



UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 







REDES SOCIALES E INTERACCIÓN SOCIAL EN 
ESPACIOS LABORALES: estudio de caso de los funcionarios de la Dirección 









MICHELL RICARDO ASTUDILLO PÉREZ 
 
DIRECTOR: ING. BERNARDO ISMAEL MORALES BENAVIDES  
 
 








Dedico este proyecto de tesis a Dios y a mis padres. A Dios porque ha estado conmigo a cada paso 
que doy, cuidándome y dándome fortaleza para continuar, a mis padres,  quienes a lo largo de mi 
vida han velado por mi bienestar y educación siendo  mi apoyo en todo momento. Depositando su 
entera confianza en cada reto que se me presentaba sin dudar ni un solo momento en mi inteligencia 








En primer lugar a Dios por haberme guiado por el camino de la felicidad hasta ahora; en segundo 
lugar a cada uno de los que son parte de mi familia a mi MADRE Vicky Pérez,  mi  PADRE Jaime 
Astudillo, y a mis hermanos; Andrés, Sebastián, Jaime y Michelle por siempre haberme dado su 
fuerza y apoyo incondicional que me han ayudado y llevado hasta donde estoy ahora.  
Por último, a mi director de tesis Ing. Bernardo Morales quien supo guiarme en todo momento. 
  
iv 





ÍNDICE DE CONTENIDO 
 
DEDICATORIA ........................................................................................................................... ii 
AGRADECIMIENTOS ............................................................................................................... iii 
AUTORIZACIÓN DE LA AUTORÍA INTELECTUAL .............................................................. iv 
HOJA DE APROBACIÓN DEL DIRECTOR DE TESIS ...............................................................v 
ÍNDICE DE CONTENIDO .......................................................................................................... vi 
ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................................... viii 
ÍNDICE DE GRÁFICOS ............................................................................................................. ix 
RESUMEN ....................................................................................................................................x 
ABSTRACT ................................................................................................................................ xi 
INTRODUCCIÓN .........................................................................................................................1 
PROBLEMA .................................................................................................................................3 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........................................................................................5 
JUSTIFICACIÓN ..........................................................................................................................6 
OBJETIVOS ..................................................................................................................................7 
CAPÍTULO I ...............................................................................................................................8 
REDES SOCIALES  Y REDES TECNOLÓGICAS .......................................................................8 
1.1 Qué son las redes sociales 8 
1.2 Uso de las redes sociales 12 
1.3 Tipo de redes sociales 15 
1.4 Surgimiento de las Redes Sociales 17 
1.5  Qué son las redes tecnológicas 19 
1.6 Nuevas tecnologías de la Información TICS 22 
CAPÍTULO II ............................................................................................................................ 26 
COMUNICACIÓN E INTERACCIÓN EN ESPACIOS LABORALES ....................................... 26 
2.1 ¿Qué es comunicación? 26 
2.2 El proceso de la Comunicación 28 
2.3 Modelo de Harold Lasswell 31 
vii 
 
2.4 Comunicación verbal y no verbal 32 
2.4.1 Comunicación Verbal ............................................................................................. 33 
2.4.2 Comunicación no verbal ......................................................................................... 36 
2.5 Formas de Interacción en espacios laborales ligadas a las nuevas tecnologías de la 
comunicación 39 
2.5.1 Espacios de Interacción Laboral .............................................................................. 39 
2.5.2 Espacios de Interacción Virtual ............................................................................... 40 
2.6 La comunicación en la red 43 
2.6.1 Herramientas de la comunicación en la red ............................................................. 45 
CAPÍTULO III .......................................................................................................................... 47 
QUÉ ES EL FACEBOOK ............................................................................................................ 47 
3.1 Antecedentes 47 
3.2 Utilización del Facebook como espacio laboral 50 
3.3 Facebook, ventajas y desventajas 52 
3.3.1 Ventajas de uso de la red social Facebook ............................................................... 52 
3.3.2 Desventajas de uso de la red social Facebook .......................................................... 54 
3.4 Nuevas comunidades generadas por el uso virtual 55 
3.4.1 Comunidades Virtuales ........................................................................................... 56 
CAPITULO IV ........................................................................................................................... 59 
ESTUDIO DE CASO DE LOS FUNCIONARIOS DE LA DIRECCIÓN DE COMUNICACIÓN 
DEL MINISTERIO DE  RELACIONES EXTERIORES, COMERCIO E INTEGRACIÓN .... 59 
4.1  Formas de interacción que se generan por el uso de Facebook. 59 
4.2. Formas de comunicación y lenguaje utilizados en el intercambio de información dentro del 
espacio laboral mediante las redes sociales. 68 
4.2.1 Comunicación Oral en los funcionarios de la Dirección de Comunicación Social .... 68 
4.2.2. Comunicación escrita en los funcionarios de la Dirección de Comunicación que 
utilizan la Rede Social Facebook. .................................................................................... 70 
viii 
 
4.3  Análisis comparativo de las formas de interacción en el espacio laboral entre los 
funcionarios que tienen acceso a redes sociales y los que no la poseen. 72 
4.4.  Propuesta comunicativa para el uso de redes sociales en el Ministerio de Relaciones 
Exteriores, Comercio e Integración. 85 
CAPÍTULO V ............................................................................................................................ 88 
5.1. CONCLUSIONES 88 
5.2. RECOMENDACIONES 92 
BIBLIOGRAFÍA 94 
ÍNDICE DE ANEXOS 98 
ANEXO 1 98 




ÍNDICE DE TABLAS 
 
 
Tabla N 1.- Formas de Interacción en las redes sociales 62 
Tabla N 2.- Formas de Interacción por el uso de la red social Facebook. 64 
Tabla N 3:- Formas de Comunicación con el uso de la red social. 71 
Tabla N 4: Formas de interacción en el espacio laboral con y sin uso de una red social. 72 









ÍNDICE DE GRÁFICOS 
 
 
Gráfico 1: Conexión Redes Sociales.                                                                                                  9 
Gráfico 2: Redes Sociales.                                                                                                                 10 
Gráfico 3: Redes Tecnológicas.                                                                                                         21 
Gráfico 4: Datos del uso del Internet.                                                                                                25 
Gráfico 5: Harold D. Lasswell: “Los modelos lineales                                                                     28 
Gráfico 6: Modelo matemático de la comunicación  de Claude Elwood Shannon, 1948.                30 
Gráfico 7: Comunicación Verbal.                                                                                                      35 
Gráfico 8: Comunicación no verbal.                                                                                                  38 
Gráfico 9: Comunicación no verbal.                                                                                                  38 
Gráfico 10: Círculos Sociales.                                                                                                           45 
Gráfico 11: Creación de una página en Facebook                                                                             50 





Redes sociales e interacción social en espacios laborales: estudio de caso de los funcionarios de la 
Dirección de Comunicación Social del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integración. 
Social networks and social interaction in work spaces: a case study of civil servants in the Social 
Communication Directorate of the Ministry of Foreign Relations, Commerce and Integration. 
 
RESUMEN 
Esta investigación plantea un estudio sobre el uso de la red social Facebook en los espacios laborales 
y cómo influye en la interacción de los funcionarios de la Cancillería en Quito. 
Contiene un análisis comparativo entre los funcionarios que usan la red social para todas sus 
actividades de comunicación e información  y los funcionarios que no usan la red social en el 
desarrollo  de tareas asignadas en cada una de sus áreas. Como sustento teórico se incluye a la 
comunicación e interacción, el uso de las nuevas tecnologías en el procesamiento de información, 
tomando en cuenta que la comunicación y la tecnología se han convertido en una herramienta para 
mantener el contacto  con todas las personas a través de la red. 
Se concluye que el uso del Facebook en los espacios laborales es aceptable, siempre y cuando existan 
lineamientos y objetivos claros que apoyen esta herramienta al momento de intercambiar 
información con otros usuarios o instituciones,  permitiendo al Ministerio  sacar provecho del poder 
de la conectividad para innovarse e impulsar el rendimiento de la institución. 
PALABRAS CLAVES: COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL/ REDES SOCIALES/ FACEBOOK/ 








This research contains a study regarding the use of social network Facebook in the workplace and 
how it influences the interactions of civil servants in the Chancellor’s Office in Quito.  
A comparative analysis is undertaken between civil servants that use the social network for all of 
their communicational and informational activities, and those civil servants that do not employ the 
social network for the completion of assigned tasks in each one of their areas. In order to provide a 
theoretical foundation for the study, the following traits are analyzed: communication and 
interaction, and the use of new technologies for processing information, keeping in mind that 
communication and technology have become a tool to maintain contact with people, through the 
internet.  
It is concluded that the use of Facebook in the workplace is acceptable, only when guidelines and 
clear objectives exist that regulate this tool at the time of information exchange with other users or 
institutions. This allows the Ministry to harness the power of connectivity for innovation and to 
enhance the performance of the institution.  
KEYWORDS: INSTITUTIONCAL COMMUNICATION / SOCIAL NETWORKS / FACEBOOK / 











El mundo de la comunicación sufre cambios rápidos e irreversibles, es una época donde el mundo 
está lleno de innovaciones que afectan cada uno de los ámbitos en los cuales se desenvuelven las 
personas, ya sea para bien o para  mal. En este caso hablamos del Internet, que ofrece una gran 
variedad de productos de información como videos, textos, bibliotecas digitales, museos virtuales y 
multimedios con una amplia gama de medios tecnológicos que hacen más atractivos los contenidos. 
Asimismo, existe una diversidad de posibilidades para el intercambio de información como foros, 
blogs, redes sociales, wikis, entre otros. 
El uso de la tecnológica está ofreciendo  nuevas herramientas que han sido poco a poco adoptadas 
por los medios de comunicación, instituciones, organizaciones, empresas, entre otras, que les ha 
permitido utilizar una infinidad de recursos para mantener el contacto de forma directa con sus 
respectivos públicos. Dentro de éstas hay una que está tomando auge en el ámbito informativo en los 
últimos años: las redes sociales. 
Debido   a las nuevas formas de comunicar e interactuar con los demás, las redes sociales están 
teniendo un gran auge y se prevé que continúe así en los siguientes años, ya que el desarrollo 
tecnológico continuará avanzando llevando cada día más lejos las interrelaciones sociales en el 
mundo. A través del siguiente trabajo se plantea un estudio donde se determina la influencia de las 
redes sociales en los espacios laborales, especialmente el caso de la Dirección de Comunicación 
Social del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integración (MRECI) donde el uso de la 
red social Facebook ha generado nuevas formas de relacionarse y comunicarse con los miembros y  
funcionarios de la misma institución. 
En el capítulo uno se desarrolla un análisis de las  redes sociales  y redes tecnológicas estableciendo 
sus diferencias, sus ventajas, sus usos  que ha permitido que las personas actualmente la usen, tanto 
en los espacios laborales, estudiantiles, personales, entre otras. Las redes sociales han permitido que 
las personas se contacten en cualquier momento, día o lugar sin importar que tan lejos o cerca se 
encuentren, está provocando que la interrelación sea más instantánea, innovadora e integrada, solo 
es necesario estar frente a un ordenador y la persona ya está conectada. 
En el  capítulo dos  se analiza a la comunicación e interacción en espacios laborales. Primero se 
desarrolla el tema de la comunicación, entendida como el traspaso de información, desde un emisor, 
mediante un mensaje, hacia un receptor (el proceso de la comunicación); en segunda instancia se 
efectúa el estudio de la interacción social concebida como las  respuestas que se da en la vida 
cotidiana para relacionarse con todos los demás seres humanos, ya sea familiar, laboral, entre otras. 
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En el capítulo tres que hace un análisis profundo de lo qué es la red social Facebook, partiendo desde 
sus inicios y quién fue su fundador y con qué objetivo se lo creó. Se toma en cuenta los requisitos 
necesarios para formar parte de esta comunidad virtual y los usos que le puedan dar las personas al 
momento que empiezan a utilizarla. Es importante destacar que se desarrolla una comparación entre 
una cuenta personal y las institucionales (Fans Page); la una es personal y es usada para el 
entretenimiento, mientras que la segunda tiene objetivos diferentes, como tener seguidores, no tiene 
límite de personas que participen, las instituciones las usan para medir el impacto de su información, 
para evaluar sus mensajes emitidos (retroalimentación), todo es de manera instantánea en la mayoría 
de los casos. 
En el capítulo cuatro se presenta el Estudio de caso de los funcionarios de la Dirección De 
Comunicación Social del Ministerio de  Relaciones Exteriores, Comercio e Integración donde se 
hace una comparación entre los funcionarios que utilizan la red social, quiénes la consideran como 
una herramienta que les ha permitido mejorar la forma de relacionarse con sus compañeros, 
directivos de sus áreas de trabajo, usando todas la herramientas y recursos que dispone la tecnología, 
muchos de ellos creen que es necesaria para mantener la información actualizada. El otro grupo 
(funcionarios sin red social) manifiestan según  el análisis que la red social es de uso personal y de 
entretenimiento.  
Se destaca en este capítulo la importancia que ha provocado el uso de la red social Facebook en la 
Dirección de Comunicación Social, hasta el punto que tiene la aprobación del Ministerio y todo su 
equipo de trabajo, convirtiéndose en una herramienta valiosa para ser utilizada en todos los procesos 
de comunicación que usa la institución. 
En el capítulo cinco se desarrolla las conclusiones más importantes del estudio realizado destacando  
la utilidad que le ha dado la Dirección de Comunicación Social del Ministerio, además se presenta 
una serie de recomendaciones para que el uso del Facebook se lo haga tomando en cuenta la dinámica 












La interacción social forma parte en la formación del individuo, cuando se entra en contacto con el 
ambiente donde se vive es cuando empieza el aprendizaje de las costumbres sociales, el tipo de 
lenguaje del sector donde vive, las costumbres de los demás individuos: manera de vestir, caminar, 
comunicarse, los lugares de reunión y el compañerismo. Cuando el sujeto no interactúa en el contexto 
social en el que vive y mantiene interacción con otro ambiente diferente, aprenderá las costumbres 
del ambiente social donde permanezca la mayor parte de su tiempo. 
En el transcurso de la vida, el individuo va formando su conducta de acuerdo con la situación en que 
vive y  la formación como persona que éste ha adquirido dentro del contexto social y educativo en el 
que creció; en ocasiones el individuo se apropia de dos o más conductas que lo llevan a ponerlas en 
práctica de acuerdo con las circunstancias del ambiente en que se encuentre. 
La Psicología Social juega un papel importante en el entendimiento del comportamiento de las 
personas, puede ser definida como la ciencia que estudia los fenómenos sociales e intenta descubrir 
las leyes por las que se rige la convivencia. Investiga las organizaciones sociales y trata de establecer 
los patrones de comportamientos de los individuos en los grupos, los roles que desempeñan y todas 
las situaciones que influyen en su conducta. Todo grupo social adopta una forma de organización 
dictaminada por la misma sociedad con el fin de resolver más eficazmente los problemas de la 
subsistencia.  
Al conversar se pone en funcionamiento toda la competencia comunicativa de los seres humanos. 
Por otra parte, la conversación se caracteriza por ser, además de un proceso lingüístico, un proceso 
social, a través del cual se construyen identidades, relaciones y situaciones. .  
El lingüista Teun Van Dijk plantea que la conversación es la forma fundamental de la interacción 
oral. Presenta una teoría general de la interacción social donde la conversación tiene un papel 
destacado por ser una forma especial y prototípica de la interacción lingüística y social. La 
conversación se caracteriza por no tener restricciones categoriales para los participantes; es decir, 
toda persona puede participar en las conversaciones; no existen restricciones fijas del contenido a 
tratar, a no ser que el tema se especifique de antemano si es que se trata de una conversación pautada. 
Tampoco existen restricciones de contextos sociales; o sea, cualquier contexto, en principio, permite 
sostener una interacción conversacional.  
En el ámbito laboral, sobretodo en oficinas donde los espacios están diseñados de manera que los 
individuos se encuentran en constante contacto e interacción, la comunicación verbal está presente 
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en casi todo el proceso de trabajo, que en muchas instituciones no supera las 8 horas. Es aquí donde 
los procesos comunicativos sufren cambios de acuerdo al tipo de infraestructura y distribución del 
personal. 
El tipo de tecnología que poseen influye de manera drástica en la forma de comportamiento e 
interacción, que, en muchos casos, substituye a la comunicación tradicional o verbal, por la digital, 
que se manifiesta en el uso de las TIC´S y, en la actualidad, por las famosas redes sociales (Facebook 
y Twitter). 
Las redes sociales, que se las define como sistemas o estructuras sociales donde individuos de distinta 
índole comparten sus ideas y pensamientos con los demás, se han convertido en la nueva forma de 
comunicación e interacción en los últimos 10 años, especialmente Facebook (2004) y Twitter(2006), 
con 1.000 y 500 millones de usuarios respectivamente. Esto, sin contar la gran cantidad de personas 
que tiene acceso al Internet en el mundo. Así, en marzo del 2001, 500 millones de personas ya 
contaban con una conexión a Internet y en septiembre del mismo año esta cantidad alcanzaba al 10% 
del total de la población mundial, aproximadamente unos 600 millones de personas. Para septiembre 
de 2007, esta cantidad se había duplicado; es decir se había sobrepasado el umbral de los 1.200 
millones de usuarios de Internet o, lo que es lo mismo, el 20% de la humanidad. 
En diciembre del  2010, la cifras mostraron que el 30% de la población mundial, aproximadamente 
2.000 millones de personas están conectadas a Internet en todo el mundo y las proyecciones indican 
que en muy pocos años, debido a la irrupción de la Internet móvil y en un mundo que actualmente 
cuenta con 5.100 millones de teléfonos móviles, con un porcentaje cada vez más creciente de 
Smartphone o teléfonos inteligentes, estas cifras podrían incrementarse de manera más acelerada. 
Mientras, la encuesta que  realizó el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, (INEC), a 21.768 
hogares, en 579 centros poblados, urbanos y rurales, concluye que el acceso de Internet en hogares 
creció del  7 %, en 2008 al 11,8%, en 2010. El cable y la banda ancha  registran la mayor forma de 
acceso a la Internet, pues pasaron del 51.7% en 2008, al 57.4% en 2010.  Internet inalámbrico sube 
del 3,4% al 7.6% y el  acceso con línea telefónica baja del 44% al 33.1%, en el mismo período. 
La principal razón del uso de Internet es la educación y el aprendizaje, pues el  40% de los 
ecuatorianos utiliza  Internet para educarse y aprender; el 27% para obtener información, el 22,4% 
para comunicación en general y el 5,3% por trabajo. 
En el plano laboral, especialmente en el sector público, donde se han creado más Ministerios, 
llegando a la suma aproximada de 400 mil empleados públicos en todo el país, el acceso a Internet 
es de altísima utilidad en el desempeño  laboral, pero con algunas restricciones dependiendo de las 
políticas de cada Cartera de Estado. 
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Este es el caso del Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e Integración, con un personal 
aproximado de 700 empleados en la ciudad de Quito, donde las políticas internas de la institución 
han restringido el acceso a ciertos sitios web, especialmente, las redes sociales como: Facebook, 
Twitter, hi5, Friendster, YouTube, etc. Sin embargo, el panorama es diferente en la Dirección de 
Comunicación, en la cual, por  disposición de las autoridades, la restricción a estos sitios web no 
aplica en los funcionarios de esta oficina, con el propósito de implementar y facilitar el rápido acceso 
y difusión de la información. 
La Dirección de Comunicación de la Cancillería está compuesta por dos unidades o grupos 
estructurados de trabajo: El primero está encargado de la producción informativa, conformado por 
12 personas que se encargan de cubrir los eventos de Cancillería y del Ministro, realizar lo boletines 
de prensa, comunicados, invitaciones y relaciones públicas. También este grupo cuenta con un 
diseñador gráfico, una persona encargada del área audiovisual y el web máster. En esta unidad se 
encuentra la Directora General de Comunicación, quien es la cabeza de todo el grupo, pero no es la 
única que toma las decisiones finales. 
El segundo grupo, la unidad de monitoreo, que trabaja de una forma más directa con el Canciller, 
está conformada por 10 personas, las que se encargan de monitorear los medios digitales en busca de  
información relacionada y de interés para el  Ministerio de Relaciones Exteriores Comercio e 
Integración. Se encarga, también, de estructurar la agenda mediática del Ministro, elaborar las ayudas 
memoria, organizar ruedas de prensa, colaborar en relaciones públicas y apoyar a la unidad de 
producción informativa cuando el caso lo amerita. La cabeza de esta área es el asesor de 
comunicación del Ministro, quien,  conjuntamente con la Directora de Comunicación, toma las 
decisiones en toda la Dirección. 
A diferencia de otras oficinas, el comportamiento en la Dirección de Comunicación es muy distinto 
al resto de áreas en Cancillería, en las cuales,  la interacción social y el proceso de comunicación se 
lo hace de la manera tradicional, es decir, de forma verbal y personal. 
Planteamiento del problema 
¿De qué manera la utilización cotidiana de redes sociales en el Dirección de Comunicación en el 
Ministerio, influye en la generación de interacciones y formas de comunicación entre el personal, 







La utilización de nuevas tecnologías (TIC’S) son el punto de partida que nos lleva a nuevas formas 
de comprender la comunicación en el mundo. La sociedad en el ámbito comunicativo se entiende 
como un organismo, un sistema articulado e interrelacionado, que a la vez, tiene una función de 
integración y mantenimiento del propio sistema.  
 
La creación de nuevos sistemas de comunicación basados en las tecnologías de la actualidad, están 
llevando a las personas a nuevas formas de comunicarse, las cuales están perdiendo el carácter de 
personal y la interacción que antes era más directa, se está transformando en una comunicación que 
no necesita el contacto físico con el otro, sino que mediante el internet y las redes sociales, el otro es 
reemplazado por un computador. 
 
La necesidad de entender el comportamiento de los individuos y grupos sociales que utilizan este 
tipo de redes tecnológicas y la poca investigación que se ha hecho respecto al tema, en este caso, la 
interacción en espacios laborales mediada por las nuevas tecnologías y el cambio en los 
comportamientos comunicacionales, ha llevado  a la realización de esta investigación que pretende 
analizar y comprender de mejor manera los factores tecnológicos y sociales que llevan a los 

























 Estudiar las distintas formas de comunicación e interacción personal  que genera el uso de 
la red social Facebook entre los funcionarios de la Dirección de Comunicación de 
Cancillería. 
Específicos 
 Analizar las formas de interacción que se generan al utilizar la red social Facebook en la 
Dirección de Comunicación de Cancillería.  
 Identificar las formas de comunicación y lenguaje utilizados en el intercambio de 
información dentro del espacio laboral mediante las redes sociales en la Dirección de 
Comunicación de Cancillería.  
 Realizar un análisis comparativo de las formas de interacción en el espacio laboral entre los 












REDES SOCIALES  Y REDES TECNOLÓGICAS 
 
1.1 Qué son las redes sociales 
Para el desarrollo de este trabajo empezaremos por  definir a las redes sociales para comprender su 
estructura, forma y origen, mismo que hoy forma parte del uso cotidiano de las personas, 
instituciones, medios de comunicación, etc. en sus actividades cotidianas. 
Una primera división es aquella en la que se denomina a una red social como una estructura social 
que está conformada por grupos de individuos, los cuales están conectados mediante algún tipo de 
relación, amistad, negocios, parentesco, etc. Recientemente las redes sociales en línea han adquirido 
gran popularidad y se encuentran dentro de los sitios más importantes en la Web.  
En el texto Las Redes Sociales: Lo que hacen sus hijos en Internet Borja, Canelo. (2010), define a 
las redes sociales como una web1 que permiten a los usuarios entrelazarse para poder comunicarse 
entre sí, con amigos que se encuentren dentro de su propia red, en la cual pueden intercambiar fotos, 
vídeos, mensajes instantáneos etc. 
La red social es un sitio web que ofrece servicios y funcionalidades diversas de  comunicación para 
mantener en contacto a los usuarios de la red. Se basa en un software especial que integra numerosas 
funciones individuales como: blog, foros, chat, mensajería, etc. en una misma interfaz2 donde existe 
una conectividad entre los diversos actores de la red. 
Además la red social se lo define como una red de relaciones personales, también llamadas 
comunidades que proporcionan sociabilidad, apoyo, información y un sentido de pertenencia al 
grupo. 
Para Borja, Canelo. (2010)  existen distintos tipos de redes. “estas son las redes profesionales, 
temáticas, mixtas, de ocio, personales, etc., aún hoy siguen apareciendo nuevos tipos de redes. En 
                                                             
1 Red informática mundial es un sistema de distribución de información basado en hipertexto o hipermedias 




las redes sociales  lo que se busca es estar en contacto directo con nuestros contactos. Ya sean 
amigos, conocidos o familiares”.3 
Según Borja, Canelo (2010) define al tipo de red de la siguiente manera. 
1.- Redes personales. Se componen de cientos o miles de usuarios en los que cada uno tiene 
su pequeño “espacio” con su información, sus fotos, su música, etc. Y cada uno se puede 
relacionar con los demás de múltiples maneras, aunque todas ellas involucran el uso de 
Internet de una u otra forma. Facebook es una red personal. 
2.- Redes temáticas. Son similares a las anteriores aunque se diferencian por el hecho de que 
suelen centrarse en un tema en concreto y proporcionan las funcionalidades necesarias para 
el mismo. Por ejemplo, una red de cine, una de informática, de algún tipo de deporte, etc. 
3. Redes profesionales. Son una variedad especial de las anteriores, dedicadas 
exclusivamente al ámbito laboral, en todas sus vertientes. Pueden poner en contacto a 
aquellos que ofrecen trabajo con los que lo buscan, crear grupos de investigación, etc. 
Este es un ejemplo de cómo funcionan las redes sociales 







Fuente: Borja Fernández Canelo. (2010) Las Redes Sociales. Lo que hacen sus hijos en Internet. 8 p. 
En el gráfico 1 podemos mirar cómo se realiza el proceso de interconexión entre los individuos, que 
a su vez pueden estar relacionados con otros y otros dependiendo en la red que se encuentren. 
Por su parte De Ugarte, David. (2008) acota que la red social es una forma de relacionarse unas con 
otras, es decir, que la sociedad siempre ha sido una red. Sin embargo,  es un efecto que ha generado 
toda una serie de fenómenos que han centrado la atención de miles de personas, mismas que hoy 
forman parte de una propia red. 
El incremento del internet como medio de interacción y comunicación  ha producido el aumento de 
la audiencia y de usuarios que están incursionando en la red. Hoy en día queda muy poca gente, 
especialmente los jóvenes que no pertenecen a una red social, o en su caso forman parte de más de 
                                                             
3 BORJA, Canelo. (2010). Las redes sociales. Lo que hacen sus hijos en internet. Alicante: Gamma.7p. 
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una red social. Las redes sociales son un fenómeno prácticamente en todo el mundo desde su 
surgimiento y se espera que siga creciendo a una velocidad inimaginable. 
 
Borja, Canelo (2010) argumenta la importancia de la red social en el proceso de comunicación. 
La comunicación entre los jóvenes es un factor al que ellos dan mucha importancia, ya que 
necesitan estar continuamente en contacto, ya sea para intercambiar impresiones, opinar, etc. 
En general  lo necesitan como un nexo para la comunicación rápida y sencilla. 
La factibilidad  de estar en contacto con personas de tu barrio, ciudad o, incluso, de otros 
países han producido que la redes sociales sean actualmente el boom de Internet. Y era de 
prever que sucedería, porque se palpaba una necesidad de reunir mensajería, fotos, 
vídeos…que antes estaban separados o no llegaban a combinar todos los elementos que un 
sitio web para que el usuario pudiera tener todas las herramientas en una sola, y es en ese 
momento cuando aparecen las redes sociales, que surgieron, como observamos, de una 
necesidad palpable.4 
 
De los conceptos de Fernández Canelo y De Ugarte David podemos determinar que todas las redes 
sociales funcionan en base a la misma temática, de hecho una tendencia actual es la de focalizar 
grupos objetivos de acuerdo a los intereses más relevantes para quienes participan en estas redes, 
inclusive existen algunas redes sociales especializadas en una región del mundo.  








Fuente: Universidad del Valle de Orizaba. México 
Una Red Social por lo tanto es una forma de interacción social entendidas como intercambio entre 
personas, grupos e instituciones en contextos de interacción: la característica de una red social es que 
están construidas y dirigidas por los mismos usuarios, quiénes además las nutren con el contenido. 
                                                             
4BORJA, Canelo. (2010). Las redes sociales. Lo que hacen sus hijos en internet. Alicante: Gamma. óp. cit.9p. 
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Las redes sociales permiten comunicarse directamente con un círculo de amigos que pueden ofrecer 
una gran cantidad de apoyo en una situación  
Según Mejía, Carlos. (2010) La estructura de una red social está basado en individuos u 
organizaciones, que están conectadas por una o más relaciones, tales como, amistad, contactos 
profesionales, parentesco, entre otros. La sociedad ofrece una infinidad de posibles comunidades: 
familiares, círculos de amistad y de trabajo, ciudades, naciones, entre otras. 
Como manifestó Borja, Canelo. (2010) en una red social existe la posibilidad de interactuar con otras 
personas aunque no las conozcamos, los sistemas son abiertos y sigue en construcción con lo que 
cada suscripto aporta, cada nuevo miembro que ingresa transforma al grupo en otro nuevo. Las redes 
cuentan con una serie de herramientas tecnológicas muy sencillas de utilizar y permiten la creación 
de comunidades de personas en que se establece un intercambio dinámico y comunicativo. 
De Ugarte, David (2008) en el texto el poder de las redes, considera que en el proceso de las redes 
sociales existe un «ciberactivismo» como toda estrategia que persigue el cambio de la agenda 
pública, la inclusión de un nuevo tema en el orden del día de la gran discusión social, mediante la 
difusión de un determinado mensaje y su propagación a través del «boca a boca» multiplicado por 
los medios de comunicación y publicación electrónica personal. 
Es por ello que las redes sociales han producido gran impacto como forma de comunicación, debido 
a que las ciencias tecnológicas, buscan siempre innovar e ir a la par de las exigencias del colectivo. 
La comunicación por medio de las redes sociales, es más amplia dado que la utilizan como un hobby 
por ser muy sencilla creando un espacio convergente en el cual expresamos nuestros saberes, 
sentimientos, emociones, entre otros. 
Para Carrera, Felipe (2011) las redes sociales no sustituyen la interacción presencial, se deben ver 
como una prolongación de nuestra vida para mantenerlos relacionados, ya que la base para una buena 
interacción está en el conocimiento entre partes. 
Desde esta perspectiva las redes sociales intentan potenciar la comunicación y mantener contacto 
entre usuarios. El uso de las redes sociales está desplazando en gran medida la comunicación por 
telefonía fija ya que antes para organizar una fiesta o cena se tenían que estar llamando por teléfono 
y ahora gracias a este tipo de redes sociales se ahorra tiempo y dinero con tan solo meterse en internet 
desde su propia casa o establecimiento cercano.  
Bajo este sentido Carrera, Felipe. (2011) acota que las redes sociales ofrecen diversas posibilidades 
para profundizar la relación, por las siguientes funciones: 




 Actualización de la información en el perfil a través de servicios semejantes a blogs. 
 Creación de redes de amigos. 
 Compartir álbumes de fotografía y vídeos. 
 Información de lo que se está haciendo en ese preciso momento. 
 Envío de mensajes a otros miembros. 
 Creación de subgrupos temáticos. 
 Organización de acontecimientos. 
 Promoción de productos y servicios. 
 Utilización de aplicaciones que mejoraran la interactividad de los usuarios, como 
encuestas, test, juegos, etc. 5 
 
Durante los últimos años las redes sociales están alcanzado un auge de significativa importancia, en 
Ecuador por ejemplo el uso del Internet se centra en el 31, 4%. En Pichincha se encuentra en el 
44,5%., de estos datos el 32, 6% es de uso en la comunicación, el 31,1% para la información, el 
29,1% en educación y el 3,4% en el trabajo (Instituto Nacional de Estadísticas y Censos, 2011). 
Actualmente son infinitas las redes sociales o páginas sociales, a pesar de la gran variedad todas 
tienen prácticamente el mismo propósito y trabajan bajo un mismo sistema, registro y compartir 
información, ya sea en forma de texto, imágenes o videos. 
1.2 Uso de las redes sociales 
Muchos empresarios, organizaciones, empresas han identificado el valor que tienen las redes sociales 
si se les usa de forma adecuada, tanto para promocionar sus servicios, para comunicarse o interactuar 
a través  de los más populares como Facebook y Twitter. 
Samuel, Schmidt. (2002) señala que  la red social comienza con la evocación de actores sociales 
(personas u otras entidades) que están vinculados unos con otros de diversas maneras. Considera  que 
las personas se relacionan con amigos, familiares, vecinos, colegas y otros individuos donde hablan, 
socializan, y pasan el tiempo junto. 
Para Lozares, Carlos en el texto la teoría de redes sociales, considera a las redes  sociales como un 
conjunto bien delimitado de actores-individuos, grupos, organizaciones, comunidades, sociedades 
globales, etc.- vinculados unos a otros a través de una relación o un conjunto de relaciones sociales 
Con las redes sociales se crean muchas alternativas para poder comunicarse y aumentar el número 
de contactos. Según Carrera Felipe (2011) señala la importancia de entender las alternativas 
disponibles y comprender que, cualquiera que sea la elegida hay que mantener la información 
actualizada y coherente, por lo que debemos, en primer lugar preguntarnos.  
                                                             
5CARRERA, Felipe. (2011). Redes sociales y networking: guía de supervivencia profesional para mejorar la 
comunicación y las redes de contactos con la web 2.0. Barcelona: Profit. 108p  
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 ¿Hasta quién queremos llegar? 
 ¿Qué mensaje queremos pasar? 
 ¿Qué tiempo tenemos disponible? 
Hoy el supuesto de que las redes sociales sólo sirven para pasar el tiempo en la oficina está 
quedándose en el vacío o que sirve únicamente para compartir links, vídeos o algo que sucede en 
cualquier parte del mundo. Según Barreto (2010) hay formas de utilizar las redes sociales: para que 
más y más personas tengan acceso a las novedades de una empresa o del trabajo y una serie de nuevas 
opciones para intercambiar ideas y establecer contactos con otras personas. 
Una de ellas son los Blog profesionales que se constituye como una herramienta invaluable  para 
mejorar la interacción de una empresa. Si existe buena información esta se podrá compartir con las 
personas que tengan interés como clientes, estudiantes, profesionales etc.  
Otra opción es la utilización del Facebook y Twitter que de la misma forma se puede convertir en un 
instrumento de valiosa efectividad para establecer relaciones con las personas con interés para un 
negocio o empresa. Además se puede utilizar para establecer nuevos contactos o incrementar 
seguidores, conseguir ventas, atraer nuevos clientes, las empresas están revalorizando su uso y 
aprovechando las redes para la consecución de los objetivos.  
No podemos olvidarnos que una alternativa que nos ofrece las redes sociales en el Internet es la 
búsqueda para acercarnos con otras personas, y no realizar intereses personales que dañen la 
integridad de las otras personas. Por lo tanto, las redes sociales ofrecen beneficios según el sentido 
que se le quiera dar por parte de las autoridades, personas, empresas, etc. 
El uso de las redes sociales depende  del uso y de la intención que se diferencia de una red social, 
Muñoz Montse y Rojas Carolina (2010) consideran que existen redes sociales temáticas, donde 
agrupan a gente con los mismos gustos e interés. Los usuarios de las redes especializadas, a diferencia 
de las generalistas, son más afines entre sí al compartir una misma afición. Argumentan que las redes 
especializadas son más atractivas para las empresas que deseen llegar con un mensaje o información 
a sus usuarios. En este sentido la audiencia en estas comunidades está más segmentada, lo que 
permite que las actividades realizadas lleguen al público deseado. 
Se trata, por un lado, de detectar las redes sociales en búsqueda de una mejor intervención y 
en otros casos de crear este tipo de organizaciones como instrumento de fortalecimiento de 
la sociedad. 
La variedad de redes es muy amplia. Hay comunidades para todos los públicos: aficionados 
a viajes, libros, amantes de cine, música, grupos de gente que comparte. Cada usuario puede 
encontrar la red que más se ajuste a sus intereses6 
                                                             





Dabas, Elina (2003) en el libro: Las prácticas de la intervención en redes sociales señala que red 
social es un proceso de construcción permanente tanto individual como colectiva. Se transforma en 
un sistema7 abierto que a través de un intercambio dinámico entre integrantes de una zona, institución 
o lugar que  posibilita la potencialización de los recursos que poseen. Es decir que cada miembro de 
un grupo o una institución se enriquecen a través de las múltiples relaciones que cada uno de los 
otros desarrolla. 
Las redes son, antes que nada, formas de interacción social, espacios sociales de convivencia y 
conectividad. Se definen fundamentalmente por los intercambios dinámicos entre los sujetos que las 
forman.  
Las redes son sistemas abiertos  y horizontales, y aglutinan a conjuntos de personas que se 
identifican con las mismas necesidades y problemáticas y, por tanto, se erigen como una 
forma de organización social que permite a un grupo de personas potenciar sus recursos y 
contribuir a la resolución del problema8 
 
Según Aruguete (2001) la  red social  no tiene una función  de homogeneizar a los grupos sociales9, 
sino la de organizar a la sociedad en su diversidad, mediante la estructuración de vínculos entre 
grupos con intereses y preocupaciones comunes, puede también ser usado por empresas o 
instituciones Muñoz, Montse (2010) una red temática. 
“Las redes implican un desafío a la estructura piramidal de la organización social y proponen una 
alternativa a esta forma de organización que pueda hacer frente a las situaciones de fragmentación 
y desarticulación actuales”.10 
Por lo tanto queda por recorrer el camino para determinar a las redes sociales como una herramienta 
o un obstáculo. En un análisis de Aksymivque  (2010) 11 señala que las redes sociales son una 
herramienta para la comunicación y la diversificación de opiniones a nivel mundial. Este artículo 
                                                             
7 Un sistema es un conjunto de partes o elementos organizadas y relacionadas que interactúan entre sí para 
lograr un objetivo 
8DABAS, Elina. (2003). Red de redes. Las prácticas de la intervención en redes sociales. Buenos Aires: Paidós.   
21p.  
9 Un grupo social, llamado también grupo orgánico, es un sistema formado por un conjunto de personas que 
desempeñan roles recíprocos dentro de la sociedad. Se define a partir de una serie de variables, como el salario 
promedio, el nivel educativo, la ocupación, etc. Este conjunto puede ser fácilmente identificado, tiene forma 
estructurada y es duradero. Las personas dentro de él actúan de acuerdo con unas mismas normas, valores y 
fines acordados y necesarios para el bien común del grupo. 
10ARUGUETE, G (2001): "Redes sociales. Una propuesta de organización alternativa", en web de Prácticas 
grupales. Buenos Aires. Artículo en línea, disponible en: http:// www.practicasgrupales.com.ar/htm/redes.s 
html (fecha de consulta: junio del 2012). 
11Redes sociales, más que interacción.  
Disponible en  http://www.cnnexpansion.com/tecnologia/2010/07/22/redes-sociales-mas-que-interaccion 
Accedido el 14 de junio de 2012 a las 11h44  
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acota que las redes sociales van adquiriendo un valor por su mismo número de personas, eso les da 
mayores posibilidades de comunicación y les genera interés ante otros públicos. 
Por lo tanto no se puede rechazar que las redes sociales están adquiriendo día a día un valor  propio 
por la cantidad de personas que se van acumulando en un mismo grupo, eso está produciendo que se 
genere mayores posibilidades de comunicación e  interés ante otros públicos. 
Las redes sociales han acelerado la interacción entre los individuos y la captación misma de los 
contenidos. En el uso de las redes sociales depende de qué quieras hacer, cómo te quieras comunicar 
y con quién lo vayas a comunicar. Tiene la ventaja que cuentan con un mayor grado de audiencia  
donde se forman auténticas comunidades donde sus miembros encuentran herramientas para 
comunicarse.  Además que existe la posibilidad de  que los internautas se encuentran con las personas 
que les interesa y donde pueden establecer relaciones de calidad. 
1.3 Tipo de redes sociales 
En la actualidad con el desarrollo de la tecnología y el uso del internet ha aumentado la presencia de 
las redes sociales en la web. 
Para Dabas, Elina (2003) afirmó años atrás que las  redes sociales serán estructuras  compuestas de 
grupos de personas, las cuales estarán conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como 
amistad, parentesco, intereses comunes o que comparten conocimientos. 
Las redes sociales serán una forma de interactuar en forma dinámica con una persona o un 
grupo de amigos, es un sistema abierto para todo el público y todas las edades. Las primeras 
redes sociales se comenzaron a usar alrededor del año 2001, 2002 y hacia 2003 se hacen 
populares con la aparición de Friendstern, Tribe y MySpace.12 
Las redes sociales están ganado espacio dice Dabas, Elina (2003) acota que hoy ocupa un lugar  muy 
importante en nuestra actualidad, primero, por el gran negocio que representan y segundo porque por 
medio de ellas también se dan los encuentros entre personas; todo comienza con el deseo de encontrar 
a alguien con sus mismas inquietudes, y con quien compartir sus pensamientos y necesidades. 
Hace 10 años era un ambiente diferentes en las primeras redes expresa (Carrera, Felipe. 2011, p 100), 
había que convencer a los responsables de las empresas para que creasen un propio sitio. Hoy 
considera que no es necesario convencer a nadie para tener presencia en la web, solo es cuestión de 
decidirse. 
Ahora presentaremos las principales redes que han surgido y que hoy están siendo utilizados por las 
personas, empresas o profesionales. Muchas de estas redes cuentan con un número considerable de 
                                                             
12  DABAS, Elina(2003)Red de redes: Las prácticas de la intervención en redes sociales. México: Paidós,24p. 
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usuarios que disfrutan de ellas, por ello es importante destacar cuales son las redes sociales más 
utilizadas en internet, mismas que detallaremos a continuación. 
 Las redes sociales más populares y utilizadas, según información de (Carrera, Felipe. 2011, p 100). 
Linkedin, que lanzó en mayo de 2003, siendo uno de los primeros sitios de este tipo, lo que 
le permitió en 2011 llegar a más de 100 millones de miembros en más de 200 países y 
territorios en 170 sectores. A través de Linkedin se puede gestionar la información disponible 
en tu perfil, a través del ordenador o dispositivos de acceso móvil a internet. 
 
Para (Rissoan Romain, 2011. p 162) Linkedin es una red social profesional más utilizada por los 
profesionales que desempeñan una actividad internacional, y cuenta con viadeo, que también es 
bastante popular.  
Facebook es una de las redes sociales más populares con decenas de funciones y una extensísima 
colección de aplicaciones personalizadas, pionera en su campo y muy sencilla de usar. Según datos 
de (Carrera, F. 2011, p 108) en el año del 2004 un grupo de estudiantes de la Universidad de Harvard 
creó una red social exclusiva para los estudiantes de esa universidad, que luego se extendió 
rápidamente a otras universidades. 
Esta red social tuvo la finalidad de unir a alumnos y profesores y se extendió rápidamente hasta su 
uso abierto a todo el mundo en el 2006 con la única condición de tener más de 13 años y disponer 
de una cuenta e-mail válida. Actualmente tiene1.000 millones de usuarios que forman parte 
de ella. 
El texto: Facebook. Mejore sus relaciones conociendo la red social de (Llavina, Xantas. 2011, p 41) 
acota que esta red social crece cada día, tanto como negocio en publicidad como socialmente. El 
Facebook es una nueva manera de comunicarnos, entretener, siendo esto último el gran negocio 
todavía pendiente en desarrollo.  Este tema profundizaremos en el Capítulo III. 
MySpace también es otra red muy popular, Carrera, Felipe (2011)es un sitio web de interacción 
social formado por perfiles personales de usuarios que incluye redes de amigos, grupos, blogs, fotos, 
vídeos y música, además de una red interna de mensajería que permite comunicarse a unos usuarios 
con otros y un buscador interno. Muy popular en EEUU, destaca por ofrecer perfiles especiales para 
músicos. 
Twitter: Es un entorno de comunicación gratuita de microblogging que permite a sus usuarios enviar 
micro-entradas basadas en el texto. Según (Carrera, F. 2011, p 128) es un servicio que fue creado en 
2006 y ha crecido de una forma extraordinaria en los últimos años, considerándose como la tercera 
red más usada, con alrededor de 200 millones (datos del 2012, 500 millones de usuarios).Esta red 
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social creó nuevos espacios de comunicación de acontecimiento en el momento en el que están  
ocurriendo. 
1.4 Surgimiento de las Redes Sociales 
El nacimiento de las redes sociales no fue  un proceso que se generó de un día para el otro. El origen 
de las redes sociales se remonta, al menos, a 1995, cuando Randy Conrads creó el sitio web 
classmates.com, con esta red social se pretendía que la gente pueda recuperar o mantener el contacto 
con antiguos compañeros del colegio, instituto, universidad, entre otros. 
La meta ha sido diseñar un lugar para el encuentro de miles de personas que tengan intereses en 
común. Para 1999 se creó LiveJournal.com, (Fernández, S 2008) este fue uno de los primeros 
servicios de redes sociales en ofrecer blogs y diarios en línea.   En el 2001 aparece Ryce.com, y nace 
con ella la primera red social especializada, en la actualidad ésta agrupa por lo menos a 500 mil 
profesionales.  
Desde el año 2002, aparecen sitios web promocionando las redes de círculos de amigos en línea. 
Nace Friendster que fue la primera   en tener un sistema inteligente capaz de relacionar a los usuarios 
de la red según sus gustos. En el 2003 se popularizaron con la llegada de sitios como Linkedin que 
es un sitio de red orientada a los negocios, fundado en diciembre de 2002 principalmente para red 
profesional. 
Según Fernández, Sonia (2008) el fenómeno pasajero o reflejo del nuevo internauta aporta lo 
siguiente:  
Probablemente para el joven de hoy le sería difícil concebir su vida social sin redes como 
MySpace, Facebook o Tuenti. Miles de estudiantes españoles deciden qué hacer el fin de 
semana y quedan a través de Tuenti, donde tienen a sus amigos y pueden mantener una 
comunicación muy eficaz de todos con todos. Sin embargo, las redes sociales tal y como las 
conocemos hoy son un fenómeno realmente reciente. En noviembre de 2004 publiqué un 
libro sobre networking e Internet Dos Grados: Networking. Fue precisamente ese año cuando 
empezaron a surgir las redes sociales que conocemos hoy. El libro analiza las redes más 
importantes y entre ellas pude incluir a MySpace que crecía de forma galopante y de la que 
me habló un amigo que vivía en Los Ángeles. Facebook o Tuenti no están siquiera tratadas 
en el libro porque no existían. Facebook ha recibido valoraciones que nos recuerdan al 99 y 
por nada menos que Microsoft, quien compró un 1,6 por ciento por 240 millones de dólares, 
lo que valoraría a Facebook en 15.000 millones.13 
El surgimiento y consolidación de las redes sociales están en una etapa muy fuerte. Uno de los 
aspectos para este continuo proceso  es el desarrollo del software que permite dar visibilidad a la red 
                                                             
13FERNÁNDEZ, Sonia (2008) Redes sociales. Disponible en 
http://sociedadinformacion.fundacion.telefonica.com/telos/articulocuaderno.asp@idarticulo=11&rev=76.htm
Accedido el 26  de junio de 2012 a las 9h30  
18 
 
de contactos, consiguiendo que otras personas puedan ampliar sus redes a través de las nuestras y 
acceder a personas a las que les hubiese sido imposible sin esta visibilidad. 
Para Zamora, Marcelo (2006) Webmaster en diseño y programación PHP, con experiencia en 
redacción en medios gráficos, acota sobre el surgimiento de las redes sociales 
Alrededor de 2001 y 2002 surgen los primeros sitios  que  fomentan redes de amigos. Hacia 
2003 se hacen populares con la aparición de sitios tales como Friendster, Tribe y MySpace. 
Rápidamente algunas empresas ingresan a las redes sociales. Google lanza en enero de 2004 
Orkut apoyando un experimento que uno de sus empleados realizaba en su tiempo libre. En 
2005 ingresan Yahoo 360º y otros.14 
 
Zamora, Marcelo (2006) cree que el surgimiento de las redes sociales comienza cuando una vez 
desarrollado la parte técnica, donde un grupo de iniciadores invitaron a amigos y conocidos a formar 
parte de la red social. Luego cada  miembro nuevo tuvo la posibilidad de traer muchos nuevos 
miembros y el crecimiento de esa red social  de manera inmediata. 
Un ejemplo es el Facebook, que es una red social enfocada a estudiantes, con millones de usuarios 
registrados, hay espacios para acercarse más a las personas y que interactúen con mayor o menor 
periodicidad. Las nuevas tecnologías de información y comunicación están agilitando los encuentros 
e intercambios interpersonales, así como también  la interacción de las personas entre los integrantes 
de una  misma red. 
Las redes sociales surgieron como sistemas o estructuras sociales en los que se realiza un 
intercambio, mientras que los individuos o miembros son llamados actores. Las relaciones entre los 
miembros de las redes sociales pueden girar en torno a un sinnúmero de situaciones tales como el 
intercambio de información o simplemente la amistad o las relaciones amorosas. 
Hay una teoría algo más profunda de tras de las redes sociales que sostiene que las personas del 
planeta están relacionadas entre sí a través de no más de seis personas y por eso se la conoce también 
con el nombre de teoría de los 6 grados de separación.  
Esta teoría señala lo siguiente:  
“Básicamente la teoría significa que si tomamos dos personas diferentes del planeta y 
tratamos de ver si conocen gente en común llegaremos a la conclusión de que están 
conectadas por una cadena de personas conocidas que tiene, como máximo, cuatro 
intermediarios. De esta manera, la red de conocidos de una persona podría extenderse a través 
de las redes de conocidos de sus conocidos y ser, virtualmente, conocido de toda la 
humanidad.  
                                                             
14 ZAMORA, Marcelo.  Disponible en http://www.maestrosdelweb.com/editorial/redessociales/ Accedido el 
14 de junio del 2012 a las 12h54. 
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Otra teoría de corte similar es la teoría de los 10 saltos, basada en que se puede conectar a 
una persona con las demás en el planeta en solamente 10 saltos: una persona conoce unas 
100 personas, y cada uno de ellos se relaciona, en promedio, con otras 100. Así, si la primera 
persona pide a sus amigos que pasen un mensaje a sus conocidos, casi inmediatamente la 
primera persona posee una red de 100 x 100= 10000 conocido a quienes podría estar pasando 
la información y entonces podría compartir cosas con ellos en Internet y fuera de ella. Así, 
cada nivel de individuos amplía la cantidad de conocidos del nivel anterior de manera 
geométrica.”15 
El uso de las  nuevas tecnologías de información y comunicación  constituye una herramienta efectiva 
para fomentar una interacción social”16. En el momento que el individuo entra en contacto con el 
ambiente donde vive es cuando empieza el aprendizaje de las costumbres sociales, el tipo de lenguaje 
del sector donde vive, las costumbres de los demás individuos: manera de vestir, caminar, 
comunicarse, los lugares de reunión y el compañerismo; por lo tanto los individuos pueden adaptarse 
al momento o situación en que se encuentre, puede existir un rechazado, pero está la opción de 
acceder.  
1.5  Qué son las redes tecnológicas 
Para comprender el término de red tecnológica tenemos que analizar cada uno de los elementos por 
separado, para luego determinar la labor que desarrolla de una manera conjunta. 
Por ejemplo de una red de computadoras, es un conjunto de equipos  conectados por medio de cables, 
señales, ondas o cualquier otro método de transporte de datos, que comparten información, recursos  
y servicios, etc. 
Tanenbaum, Andrew (2003) llama red tecnológica a un conjunto de ordenadores que se encuentra 
interconectados de manera autónoma. “Las computadoras están interconectadas cuando pueden 
intercambiar información.  
No es necesario que la conexión se realice mediante un cable de cobre; también se pueden 
utilizar fibras ópticas, las microondas, los rayos infrarrojos y los satélites de comunicaciones. 
Las redes tecnológicas  tienen varios tamaños, formas y figuras. En este caso el Internet, ni 
la Web son una red. Internet no es una red única, sino una red de redes, y web  es un sistema 
distribuido que se ejecuta sobre Internet.17 
 
Las  empresas en los actuales momentos tienen que tener una actividad innovadora lo que obliga a 
demandar de una serie de factores considerados invisibles o intangibles que son el conocimiento de 
                                                             
15 BOURS, Mariana.  (2007) ¿Qué Son Las Redes Sociales En Internet? Editum.org. Obtenido en Junio 15, 
2012, de http://www.editum.org/Que-Son-Las-Redes-Sociales-En-Internet-p-316.htm 
16 La interacción social es el fenómeno básico mediante el cual se establece la posterior influencia social que 
recibe todo individuo. El ambiente social en que se vive es determinante para el mejor desarrollo del individuo. 
Tomado de bibliotecasvirtuales.com. 
17TANENBAUM, Andrew. (2003). Redes de computadoras. México: Persona Educación.  2p. 
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la información. Estos factores se pueden hacer más accesibles a través de la formación de redes en 
las empresas que le permiten acceder a determinados servicios en igualdad de condiciones.  
Tecnología es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados científicamente, que permiten 
diseñar y crear bienes y servicios que facilitan la adaptación al medio ambiente y satisfacer tanto las 
necesidades esenciales como los deseos de las personas. Por su parte (Casalet, M. 1998, p 42)  
considera que la palabra tecnología es descrita de múltiples formas, y una de ellas corresponde a las 
raíces griegas que la conforman: tekno- oficio y logos- discurso, es decir, el tratado de las artes y 
oficios en general.  
Para Aitkeny Mills (2005) considera que la tecnología es una mezcla productiva de ingenio, pericia 
e ingeniería que aparece donde hay que satisfacer una necesidad humana o resolver un problema. 
Desde esta perspectiva una red social se la define como una Red Tecnológica, como un 
emprendimiento, conformado por profesionales que brindan un servicio de alta calidad. Para Moreno 
(1985) la tecnología se entiende como el uso de conocimiento para producción de bienes o prestación 
de servicios. Otro enfoque señala Cordovez (1991) concibe la tecnología como el uso del 
conocimiento científico por una sociedad en un momento determinado para resolver problemas que 
están relacionados con su propio desarrollo. Cordovez confronta su perspectiva tecnisista de la 
tecnología, que concibe la tecnología en términos de máquinas o bienes tangibles, mientras que el 
humanista la concibe como la transformación de objetos para el beneficio de la humanidad, e 
incorpora dos aspectos. Uno de ellos tiene que ver con la satisfacción de las necesidades de una 
comunidad 
Por otro lado Fernández,  Ana (2006)  señala el proceso de redes tecnológicas como redes de trabajo 
y de colaboración entre las empresas como un elemento clave para la innovación   al proporcionar 
oportunidades únicas para todos los miembros implicados en la red de trabajo aumentando el éxito18 
Hay que tomar en cuenta que la tecnología puede referirse a objetos que usa la humanidad (como 
máquinas, utensilios, hardware), pero también abarca sistemas, métodos de organización y técnicas. 
El término también puede ser aplicado a áreas específicas como "tecnología de la construcción", 
"tecnología médica", "tecnología de la información", "tecnología de asistencia", etc. 
Según (Ferraro, Ricardho y Lerch Carlos. 1997, p 14)  explican que la tecnología se aplica a la 
informática, la microelectrónica, el láser o a las actividades espaciales y otras ciencias que están en 
continua evolución. Aseveran que el desarrollo de las tecnologías  se ha caracterizado por una fuerte 
aceleración, son consecuencias de una magnitud y trascendencia que no tenían antecedentes. 
                                                             
18 FERNÁNDEZ, Ana. (2006). Los condicionantes de la innovación y de las actitudes innovadoras en las 
empresas. Análisis del caso. Universidad de Cádiz. 37p.  
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Para Hargadon (2003) la tecnología integra personas, ideas y objetos. Este autor define la innovación 
tecnológica como el resultado de sintetizar o construir ideas desde diferentes dominios, mediante la 
recombinación. Destaca la importancia que el avance de la tecnología y el uso de las redes es un 
proceso de innovación, que está relacionada con la construcción de comunidades y reorganizar redes 
establecidas. 
Por lo tanto se puede inferir que una red tecnología es un conjunto, grupos de ordenadores, equipos 
que se encuentra  conectados por medio de cables, señales, ondas o cualquier otro método de 
transporte de datos, que comparten información, recursos  y servicios, etc. 













Fuente. Fernández,  Ana. (2006) Los condicionantes de la innovación y de las actitudes innovadoras 
en la empresas. 37p.  
Las redes tecnológicas se están formando entonces por redes sociales, (como analizamos en el tema 
anterior, son grupos de personas que tienen los mismo intereses; costumbres) que cada día crecen 
más por lo tanto son avances que dependen sobre todo de la capacidad de comunicación. 
Con la llegada de las llamadas nuevas tecnologías de información y comunicación, la conexión de la  
información creció de forma impresionante; de alguna manera estimuló la creación, impulsó la 
diversidad de fuentes de información e hizo crecer el número de formas de contacto y comunicación 
entre sujetos. Según Jesús Galindo, en esta nueva ecología "se tienen que reconocer nuevas 
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comunidades en nuevas ecologías informáticas y de comunicación. El espacio social se renueva y se 
conecta, la mente ecológica se complejiza y expande”.19 
Gracias al desarrollo de las redes tecnológicas está permitiendo que en empresas, escuelas, ciudades, 
países y que las personas tengan un mayor  alcance de información, conocimiento, comunicación, 
entre los elementos más importantes. No obstante, no se trata sólo de que la información esté 
disponible; los usuarios requieren de ciertas habilidades y competencias para saber buscar y usar la 
información disponible.  
La Red Tecnológica puede adquirir diferente valor e importancia, un caso de ello es que hoy se lo 
utiliza para la capacitación, formación y educación, donde está asumiendo un rol funcional de gran 
importancia en el campo productivo social, que implica nuevas posibilidades y beneficios. 
Un ejemplo de ello es que las diversas personas y colectivos con recursos limitados de acceder a la 
información y comunicación e inclusive para el desarrollo local, hoy  pueden aprovechar los recursos 
tecnológicos, ya que abre una posibilidad. Uno de ellos es que permite llevar las mejores ofertas de 
capacitación y académicas en el plano educativo, a distintos lugares sociales, como municipios, 
escuelas, cooperativas, sociedades de fomento, centros barriales, bibliotecas populares, locutorios y 
todo tipo de instituciones sociales que hoy aprovechen sus recursos tecnológicos para ampliar su 
horizonte. 
1.6 Nuevas tecnologías de la Información TICS 
Las tecnologías de la información y de las comunicaciones (TIC) han experimentado en los últimos 
años un desarrollo, difundiéndose en la mayoría de las sociedades avanzadas, muy en especial en los 
Estados Unidos. 
Las Tics son tecnologías de la información y de comunicaciones, que constan de equipos de 
programas informáticos y medios de comunicación para reunir, almacenar, procesar, transmitir y 
presentar información en cualquier formato es decir voz, datos, textos e imágenes. 
El nombre de tecnología de información se remonta a los años 70, su utilización en los negocios se 
remonta a mediados del siglo XX, durante la segunda guerra mundial. Durante estos últimos 20 años 
ha alcanzado niveles de uso y aplicaciones tan variadas, que se ha convertido en un área de gran 
amplitud e impacto en todos los aspectos de la vida cotidiana, también están ya  incluyendo en las 
empresas, como unos recursos casi indispensables 
                                                             
19RIZO, Marta (2005). "Pensar, vivir, sentir en red. Breve aproximación a las redes", en Entre Lectores, 
publicación del Programa Nacional de Salas de Lectura de la Dirección General de Publicaciones del 
Conaculta, Vol. 2, 2-5pp.  
23 
 
El texto Educación y promesas Burbules, Nicolás y  Callister Thomas (2006) señalan que las nuevas 
tecnologías y la comunicación están cambiando a un ritmo extremadamente rápido y que parece ir 
acelerándose cada vez más. Estás áreas de innovación se realimentan de sí mismas de un modo 
singular: la creciente capacidad de las máquinas, los lenguajes de programación y otro software 
apresura el desarrollo de innovaciones aún mayores. 
El propósito de las nuevas tecnologías es la de producir, organizar y difundir la información  
en un sentido que se está reinventando de modo permanente  las percepciones que tiene el 
uso y la finalidad de la información. Todas las tecnologías nuevas modifican la compresión 
de la gente acerca de lo que quiere y cree que necesita hacer.20 
Por lo tanto esta influencia de las nuevas tecnologías de la información y sus aplicaciones en la era 
digital, están afectando en todos los ámbitos profesionales y a todas las formas de organización 
cultural y social: digitalización, integración, globalización, sociedad multimedia, sociedad 
documental, de una sociedad-red, de una inmensa red universal de datos o red mundial. 
Para Alfonso López Yepes, Catedrático de Documentación de la Universidad Complutense de 
Madrid acota que la sociedad de la información se ve favorecida por la  innovación en la 
comunicación, además que los seres humanos tenemos la facilidad de adaptarnos a cualquier 
ambiente, situaciones o momento en que se encuentre. 
La actual "sociedad de la información" (también denominada "sociedad multimedia" y más 
recientemente "sociedad documental" e incluso "sociedad-red"), considerada como nuevo 
medio de comunicación, plantea una serie de cuestiones actuales sobre la influencia de las 
nuevas tecnologías de la información en el entorno del individuo y supone una reflexión 
sobre la transformación de nuestra vida cotidiana y de las formas de organización social. El 
debate sobre el futuro continuo inmediato que propugnan las nuevas tecnologías multimedia 
en la era digital está permanentemente abierto.21 
El desarrollo de las nuevas tecnologías de información y comunicación conocido como (TIC)22 no 
son buenas o malas por naturaleza, por el contrario todo depende del uso que se haga de ellas. Una 
de las potencialidades de las TIC es el aumento de la cultura de información, el incremento de los 
vínculos y las interacciones entre personas, grupos, instituciones, etc. Diversos ámbitos profesionales 
pueden beneficiarse del uso de las TIC, y la promoción o gestión de la cultura no es la excepción.  
 
                                                             
20BURBULES Nicolás; CALLISTER Thomas. (2006). Educación riesgos y promesas de las nuevas 
tecnologías. Buenos Aires: Granica.32-33p. 
21LÓPEZ, Alfonso. (2001). Documentación digital y nuevas tecnologías. UCM de Madrid: Noviembre. 4p. 
22 Las tecnologías de la información y la comunicación (TIC o bien NTIC para nuevas tecnologías de la 
información y de la comunicación) agrupan los elementos y las técnicas usados en el tratamiento y la 
transmisión de la información, principalmente la informática, Internet y las telecomunicaciones. 
 Las tecnologías de la información y la comunicación no son ninguna panacea ni fórmula mágica, pero pueden 
mejorar la vida de todos los habitantes del planeta. Se dispone de herramientas para llegar a los Objetivos de 
Desarrollo del Milenio, de instrumentos que harán avanzar la causa de la libertad y la democracia y de los 
medios necesarios para propagar los conocimientos y facilitar la comprensión mutua. 
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En este estudio se quiere determinar la influencia de la TIC en la interacción actual entre personas. 
Hoy está en el centro del debate  la posibilidad que ofrecen incluso a los  dispositivos tecnológicos 
para el fortalecimiento y consolidación de las redes en la que se pueden encontrar con las TIC nuevos 
soportes y plataformas para hacer visible el trabajo realizado y por realizar. De su parte López, 
Catherín (2004)  considera que las TIC son un conjunto de herramientas habituales para el 
recogimiento, el almacenamiento, difusión y transmisión de la información. Es un término general 
que hace referencia a todo lo que involucra un ordenador electrónico para el manejo y procesamiento 
de información  específicamente la captura, transformación, almacenamiento, protección, y 
recuperación de datos e información. 
Por lo tanto la era de la innovación tecnológica está conllevando a que los entornos sociales, los 
profesionales y la información en general cumpla con la era de la información que hoy está 
caracterizada por la digitalización, la integración, la globalización, como una inmensa red universal 
de datos o Red Mundial. La red de redes, Internet, se presenta en consecuencia como un medio de 
comunicación que gana espacios a pasos acelerados. Por ello resulta prudente considera si  ¿Las redes 
sociales  están interviniendo en las interacciones sociales? 
Al parecer la redes sociales están fomentando  la aparición de redes de grupos cooperativos, de redes 
de empresas virtuales, con el establecimiento de un nuevo modelo profesional, basado en la 
valoración de las competencias y capacidades a desarrollar en cada profesional de forma única: 
necesidad, por tanto, de conocer mejor a todos y cada uno de los profesionales.  
En esta nueva era conocida como la Sociedad de la información, que está cobijada por el internet. 
“El imperio de Internet: La base de todo se sitúa en la configuración intranet/extranet/internet 
pública, establecimiento de redes corporativas generalizadas. Conversión de redes inteligentes en 
redes  en función del ancho de banda ilimitado: las redes sólo moverán bits sin calidad deservicio, 
de forma que la inteligencia estará personalizada en el usuario final.”23 
En el caso de Ecuador  según una encuesta del Instituto Nacional de Estadísticas y Censos  sobre el 
uso de las TIC en los hogares ecuatorianos  en el año 2011 a nivel nacional el 31.4% utiliza el internet. 
El 32,6% para comunicación, el 31.1% para información, el 3,4 trabajo y el 29, 1% para educación. 
                                                             
23 LÓPEZ, Alfonso. (2001). Documentación digital y nuevas tecnologías. UCM de Madrid: Noviembre. 8p. 
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Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas y Censos  sobre el uso de las TIC en los hogares ecuatorianos. 
Según los datos del INEC el 32,6%utilizanel internet para comunicarse, por lo que se anota que 
dentro de la comunicación está el uso de las redes sociales, en general las redes tecnológicas han 
permitido y, al mismo tiempo han propiciado una profunda reestructuración de lo que es 
comunicarse. 
Ahora estamos asistiendo a una sociedad, a un salto de los movimientos sociales organizados, a los 
movimientos sociales en red en base a coaliciones que se constituyen en torno a valores y proyectos. 
Internet es la estructura organizativa y el instrumento de comunicación que permite la flexibilidad y 
la temporalidad de la movilización, pero manteniendo al mismo tiempo un carácter de coordinación 
y una capacidad de enfoque de esa movilización. 
Las redes  están abriendo  posibilidades, puede favorecer considerablemente la producción y difusión 
del conocimiento investigador que se realiza en los ámbitos universitarios. 
Otro aspecto a tomar en cuenta mismo que no profundizaremos, pero que destacamos es el  desarrollo 
tecnológico  del Internet en las  comunicaciones móviles, banda ancha, satélites, etc. que  está 
provocando cambios significativos en el conjunto de las relaciones sociales. 
La contradicción que existe ahora es que  las nuevas tecnologías de la información están 
provocando una posible universalización de los intercambios y relaciones, al poner en 
comunicación a amplios sectores de ciudadanos residentes en espacios geográficos muy 
distantes entre sí. Los espacios nacionales se han visto superados por las tecnologías de la 
información que no tienen fronteras: informaciones políticas, militares, económicas 
especialmente financieras, sociales, empresariales, etc. se intercambian y se transmiten cada 
día por todo el mundo, de manera que nuestra vida está condicionada en cada momento por 
lo que está sucediendo a miles de kilómetros de distancia.24 
                                                             
24Disponible en http://www.monografias.com/trabajos15/nvas-tecnologias/nvas-tecnologias.shtml. Accedido 
el 15 de junio de 2012 a las 16h13. 
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Las innovaciones tecnológicas están permitiendo que la información sea más rápida e instantánea, 
ha contribuido a que los acontecimientos que se suceden a escala mundial, continental o nacional nos 
resulten más cercanos, y que la idea de la "aldea global" de MacLuhan25 se vaya haciendo realidad.  
Es menester  aclarar que la innovación tecnológica está trayendo consigo  una nueva dimensión  que  
ya no es solo entre países, al contrario es un fenómeno que está ingresando a las empresas.  Este 
fenómeno se lo conoce como  "sociedad globalizada",  que no es más que una idea que señala que 






COMUNICACIÓN E INTERACCIÓN EN ESPACIOS LABORALES 
 
2.1 ¿Qué es comunicación? 
La comunicación, se puede entender como un traspaso de información, desde un emisor, mediante 
un mensaje, hacia un receptor. Esta información es emitida tanto de manera verbal, como escrita, 
podemos hablar con otra persona o en su defecto, escribirle lo que deseamos expresarle. 
Según el diccionario de la Real Academia de la Lengua comunicar proviene de latín “comunicare”, 
con las siguientes acepciones: hacer a otro partícipe de lo que uno tiene. Descubrir, manifestar o 
hacer saber a uno alguna cosa. Conversar, tratar con alguno de palabra o por escrito. 
La comunicación es una puesta en común, se relaciona con una comunión entre personas, un 
compartir. La palabra comunicación es empleada como conectar, informar y compartir Montaner y 
Moyano (1995). Se dice que hay comunicación para exponer que entre personas o cosas distanciadas 
se ha establecido contacto. Este contacto va acompañado de un mensaje, se trata de transmisión de 
                                                             
25 Aldea global es un término que busca describir las consecuencias socioculturales de la comunicación 
inmediata y mundial de todo tipo de información que posibilitan y estimulan los medios electrónicos de 
comunicación. Sugiere que en especial ver y oír permanentemente personas y hechos como si se estuviera en 
el momento y lugar donde ocurren revive las condiciones de vida de una pequeña aldea: percibimos como 
cotidianos hechos y personas que tal vez sean muy distantes en el espacio o incluso el tiempo, y olvidamos que 
esa información es parcial y fue elegida entre muchísima otra. 
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información, entrar en contacto con otro para hacerle partícipe de ideas, sentimientos, intereses, 
deseos, etc. 
Báez, Carlos (2000) manifiesta que la comunicación es un contacto informativo que se hace a través 
de señales, imágenes, gestos, o palabra, que forman parte de un código. “El código es aquel que 
asigna significado a las señales. Los códigos de comunicación permiten transmitir e interactuar 
información”.26 
La comunicación es tan antigua como la vida misma y para todos es familiar, pues pertenece a lo 
más básico de la experiencia humana. Según Novoa, Andrés (1996) considera que pese al 
conocimiento que adquiere la humanidad parece insólito, que ni nos percatemos de los fenómenos 
de comunicación en que el ser humano se ve envuelto desde el mismo momento de su nacimiento, 
donde ya se empieza a transmitir información, aprendiendo y diseñando lenguajes, y determinando 
o favoreciendo una visión de sí y del mundo, para compartirla con los demás. 
 
Novoa, Andrés (1996) asegura qué: 
Para relacionarse e interactuar con otros, el ser humano ha utilizado desde sus orígenes  muy 
diversas formas de expresión. No es difícil imaginar los gestos y las exclamaciones del 
hombre primitivo, anteriores al lenguaje articulado. Hoy sabemos que aún las personas 
adultas y que pertenecen a la civilización moderna  hacen uso de los más antiguos, aunque 
ya refinados medios y formas de comunicación.27 
La comunicación en las relaciones humanas posee fundamental importancia desde los inicios de la 
vida. Es el elemento más importante en el desarrollo de las relaciones que establecemos en nuestra 
vida. 
Es la forma como las personas damos y recibimos información sobre ideas, sentimientos y actitudes; 
es cómo percibimos esta información, es decir, el significado que le damos y cómo la utilizamos.  
Para Melendo, Maite (1985) lo que entiende  por comunicación es: 
 El establecer contacto con alguien, 
 El dar o recibir una información, 
 El expresar pensamientos y sentimientos, 
 El compartir algo con alguien.28 
 
                                                             
26BÁEZ, Carlos. (2000). La comunicación efectiva. Santo Domingo: Búho. 2p.  
27NOVOA, Andrés. (1996). Conceptos básicos sobre comunicación. San José: El Caite. 2 p. 




Gráfico 5: Harold D. Lasswell: “Los modelos lineales”. 
 
La comunicación humana es interacción social, es compartir. Los miembros de una comunidad 
comparten una serie de símbolos y de maneras de pensar, sentir y actuar. Una buena comunicación 
con otra persona conlleva que seamos capaces de entender, de interpretar con mucha certeza sus 
estados de ánimos o lo que pueden pensar en un momento  dado, por sus gestos o actitudes. 
Melendo, Maite (1985) acota que en toda comunicación se dan cuatro momentos básicos: las 
personas que se comunican entre sí; lo comunicado o compartido entre las personas y el medio por 
el cual esas personas se comunican. 
Melendo (1985) aclara lo siguiente: 
La persona que inicia la comunicación es el emisor; esta persona emite  o intenta transmitir 
algo; sus pensamientos, opiniones, sentimientos, etc. la persona que escucha, acoge y recibe 
lo emitido por el emisor es el receptor. El contenido comunicado entre el emisor y receptor 
lo denominados el mensaje. El cuarto elemento fundamental a toda comunicación es el medio 
que utiliza el emisor y el receptor para comunicarse.  La comunicación se establece por 
palabras, cara a cara; por los gestos y el movimiento; por escrito, por teléfono. Según la 
facilitad para expresarse y para comprender los diferentes medios que utilizan en la 
comunicación, así es la comunicación. 29 
La comunicación por lo tanto es parte de nuestros conocimientos generales y que, aunque algo 
intuitivamente al comienzo, todos entendemos de que se trata.  
2.2 El proceso de la Comunicación 
La comunicación  es un proceso mediante el cual se transmite información a un destino. Podríamos 
hablar entonces de comunicación como trasvase de información de una máquina a otra. Basta con 
que, desde una fuente de información, un transmisor pueda emitir una señal a través de un canal a un 
receptor que la reconvierta en un mensaje decodificable para un destinatario mediante un código. 
Cabrera Adriana y Pelayo Neneka (2002) la propuesta de Shannon dejó una huella para los estudios 
de comunicación. Ya que fue fundador de lo que hoy se conoce como Teoría Matemática de la 
                                                             
29MELENDO, Maite. (1985). Comunicación e integración personal. Barcelona: Bilbao. 14p. 
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Comunicación  o Teoría de la Información. “El planteamiento central es la eficacia de la transmisión 
de mensajes y la noción de comunicación de la que ha sido expuesta por Warren Weaver como los 
modos mediante los cuales un mecanismo afecta a otro mecanismo”30 
Por su parte Báez, Carlos (2000) argumenta que el modelo de Shannon y Weaver contiene cinco 
elementos: 
1. Una fuente de la información; 
2. Un emisor, capaz de transformar el mensaje en una señal para hacerlo transmisible; 
3. Un canal, o media, que asegura el transporte de la señal; 
4. Un receptor, que decodifica la señal con el fin de recuperar el mensaje inicial; por último, 
5. Un destinatario, que puede tratarse de una persona o un soporte físico, al cual el mensaje 
se dirige efectivamente.31 
 
Báez (2000) acota que a las perturbaciones debidas a la transmisión, a la codificación y 
decodificación del mensaje, se han agregado dos nociones suplementarias: el ruido semántico que es 
la perturbación que se introduce entre la fuente y el trasmisor; y el receptor semántico, donde  nuevas 
perturbaciones son debidas a la mayor o menor capacidad del receptor. 
Báez (2000) argumenta que este modelo simplifica el proceso de comunicación: 
Este proceso se centra en tres aspectos: sobre toda intervención exterior al contenido de lo 
que se quiere decir, pero que puede modificar el sentido (ruido semántico) sobre el número 
de repeticiones necesarias para que un mensaje se transmita correctamente (redundancia 
semántica). Por último, sobre la capacidad del canal de transmisión.32 
El modelo de Shannon se aplica entonces a cualquier mensaje, independientemente de su 
significación. Esta teoría permite sobre todo estudiar la cantidad de información de un mensaje en 
función de la capacidad del medio. Esta capacidad se mide según el sistema binario asociado a la 
velocidad de transmisión del mensaje, pudiendo esta velocidad ser disminuida por el ruido. 
                                                             
30CABRERA, Adriana; PELAYO Neneka. (2002). Lenguaje y comunicación. Caracas: El Nacional. 12p. 
31BÁEZ, Carlos. (2000). La comunicación efectiva. Santo Domingo: Búho. 48p. 
32BÁEZ, Carlos. (2000). La comunicación efectiva. Santo Domingo: Búho. 49p. 
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Gráfico 6: Modelo matemático de la comunicación  de Claude Elwood Shannon, 1948. 
 
Fuente: Cabrera, A y Pelayo N (2002) Lenguaje y Comunicación. 12p.  
Cabrera, Adriana y Pelayo, Neneka. (2002) señalan los elementos que interviene en este modelo de 
comunicación: 
a) La fuente: es el elemento emisor inicial del proceso de comunicación; produce un cierto número 
de palabras o signos que forman el mensaje a transmitir. Por ejemplo, puede ser la persona que, 
habiendo descolgado el teléfono y marcado el número, comienza a hablar. Puede ser, del mismo 
modo, el parlante de la radio o de la TV. 
b) El transmisor: es el emisor técnico, esto es el que transforma el mensaje emitido en un conjunto 
de señales o códigos que serán adecuados al canal encargado de transmitirlos. Así, en nuestro 
ejemplo, el transmisor transformará la voz en impulsos eléctricos que podrán ser transmitidos 
por el canal. 
c) El canal: es el medio técnico que debe transportar las señales codificadas por el transmisor. Este 
medio será, en el caso del teléfono, los cables, o la red de micro-ondas utilizada por la empresa 
telefónica en comunicaciones internacionales. 
d) El receptor: también aquí se trata del receptor técnico, cuya actividad es la inversa de la del 
transmisor. 
Su función consiste entonces en decodificar el mensaje transmitido y vehiculizarlo por el canal, para 
transcribirlo en un lenguaje comprensible por el verdadero receptor, que es llamado destinatario. 
 El destinatario: constituye el verdadero receptor a quien está destinado el mensaje. Será entonces 
la persona a quien se dirige el llamado telefónico o el conjunto de personas audiencia de radio o 
de TV. 
 El ruido: es un perturbador, que parasita en diverso grado la señal durante su transmisión: “nieve” 
en la pantalla de TV, fritura o lloro en un disco, ruidos de interferencia en la radio, también la voz 
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demasiado baja o cubierta por la música; en el plano visual puede ser una mancha sobre la 
pantalla, un cabello en el objetivo del proyector, una falla de registro gráfico, etc.33 
Existen otros aportes realizados por figuras de la talla de Lasswell, Lazarsfeld, Hovland y Lewin, 
que mostraron que había algo más. Existen cambios en la gente entre el estímulo y la respuesta. El 
nuevo modelo E-O-R (Estímulo-Organismo-Respuesta) fue presentado por Harold D. Lasswell en 
su clásico: ¿Quién, dice que, por cuál canal, a quién, con qué efecto? 
2.3 Modelo de Harold Lasswell 
En 1948 el profesor Lasswell propuso una fórmula de concatenación o encadenamiento lineal de 
cinco preguntas-programa: ¿Quién - dice qué - por cuál canal - a quién - con qué efecto? 
Lasswell trata de describir con este modelo el acto de comunicación  permitiéndonos enfocarnos en 
diferentes tipos de estudios comunicativos: los emisores, aquello difundido, el contenido de los 
mensajes, el análisis de los medios, y por supuesto, la incidencia en las audiencias. Es preciso 
recordar, también, que para Lasswell la comunicación es intencional y con un fin; que los procesos 
de comunicación de masas son asimétricos entre un emisor activo y una masa pasiva. 
Cabrera, Adriana y Pelayo, Neneka (2002) presentan un significado de los elementos de Lasswell, 
mismos que se detallan a continuación:34 
a) Quién: “Quién” es el emisor, es decir, el origen, la fuente de toda comunicación. Lasswell incluyó 
en esta denominación todas las categorías de emisores: desde el simple periodista que escribe una 
nota hasta las agencias internacionales periodísticas o publicitarias. 
b) Dice qué: Se trata aquí del mensaje. Lasswell se detiene principalmente en el análisis de la 
información contenida en el mensaje en términos estadísticos, esto es, procediendo a una 
clasificación sistemática y cuantitativa de los datos informativos del mensaje. 
c) Por cuál canal: Se trata de los medios usados para transmitir el mensaje. Lasswell introdujo la 
noción de análisis de medios, es decir, la investigación del o de los mejores canales capaces de 
vehiculizar el mensaje  a los receptores. 
d) A quién: En relación con el análisis de medios, el análisis de receptores es, para Lasswell, sobre 
todo cuantitativo. Preconiza medir en términos de cantidad el universo a alcanzar, para aislar una o 
varias partes. 
e) Con qué efecto: Se trata del impacto que Lasswell concibe en forma global. En otros términos: el 
estímulo contenido en un mensaje dado, vehiculizado por tal medio, dirigido a una población o 
                                                             
33CABRERA, Adriana; PELAYO Neneka. (2002). Lenguaje y comunicación. Caracas: El Nacional. 23p. 
34Ibídem.  39-40pp.  
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segmento de mercado de tal volumen dando tal resultado. Éste será, por ejemplo, el análisis del 
impacto de un mensaje publicitario en determinada región del mercado en términos de volumen de 
ventas, imagen, posicionamiento, etcétera. 
La comunicación es un elemento primordial mismo que debe ser tomado en cuenta por empresas, 
profesores, personas, políticos, donde es necesario estar en un continuo proceso de exponer ideas, 
proyectos, enseñanzas a sus públicos, y que en muchas ocasiones la comunicación no toma en cuenta 
las consideraciones técnicas que son una herramienta esencial para mejorar funciones y ayuda a que 
esta sea más eficaz.  
2.4 Comunicación verbal y no verbal 
La comunicación es la transmisión de información entre dos o más seres. Para comunicarse el ser 
humano por ejemplo utiliza diversos sistemas de signos: auditivos, visuales, táctiles, olfativos y 
lingüísticos. 
Los elementos que interviene en la comunicación son: 
 Emisor: que es el sujeto que parte la información 
 Receptor: que es el destinatario de la información emitida por el emisor. 
 Mensaje: información trasmitida 
 Código: conjunto o sistema de signos (palabras, colores, sonidos que se combina entre sí, 
mediante reglas para formular el mensaje. 
 Canal: medio físico  por donde se transmite el mensaje. 
La comunicación en esta instancia se transforma en un proceso más importante y complejo que lleva 
a cabo el ser humano. Es importante tomar conciencia y asumir el control de lo que comunicamos 
para ser eficientes y obtener el máximo de las personas y las situaciones. Diariamente nos 
comunicamos: de manera ordenada, con intención, involuntariamente, con gestos o palabras. Nos 
comunicamos en distintos ámbitos y de distintas maneras, expresando sentimientos, deseos, 
opiniones, etc.  
Según Báez, Carlos (2000) “la comunicación puede clasificarse como inefectiva o efectiva, enfocada 
o no enfocada, objetiva o subjetiva, informativa (de hechos) o dogmática (discursiva), enrevesada o 
directa y bien o mal expresada”.35 
 
                                                             
35BÁEZ, Carlos. óp. cit, 3p.  
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Para los fines de este trabajo investigativo es necesario entrar en una clasificación que aportará al 
desarrollo de este estudio. Se analizará la  comunicación verbal y no verbal. 
2.4.1 Comunicación Verbal 
Durante el desarrollo de su vida cotidiana el ser humano realiza interacciones con otras personas a 
través de las palabras. Cuando hablamos estamos usando palabras. Cuando escribimos usamos 
palabra. Las dos son entonces formas de comunicación verbal. 
Báez, Carlos (2000) considera que el lenguaje es fundamental en la vida social: 
El lenguaje sirve para transmitir información, pero no exclusivamente para esto. Se habla 
para no decir nada, se habla por hablar, o para exponer lo contrario de lo que se quiere, para 
expresar sentimientos, para convencer. Para poder hacer eso se necesita conocer los 
elementos o signos de la lengua y las reglas de su uso.36 
La comunicación verbal entonces puede realizarse de dos formas: oral: a través de signos orales y 
palabras habladas o escritas: por medio de la representación gráfica de signos. 
En la cotidianidad existen múltiples formas de comunicación oral. Los gritos, silbidos, llantos y risas 
pueden expresar diferentes situaciones anímicas y son una de las formas más primarias de la 
comunicación. La forma más evolucionada de comunicación oral es el lenguaje articulado, los 
sonidos estructurados que dan lugar a las sílabas, palabras y oraciones con las que nos comunicamos 
con los demás. Báez, Carlos (2000)  dice que “el conjunto de todas las reglas de una lengua constituye 
la gramática”  
Fonseca, María (2005) señala que comunicar es compartir algo de nosotros mismo. Es decir es una 
cualidad racional y emocional específica del hombre que surge de la necesidad de ponerse en 
contacto con los demás, cuando  intercambia ideas que adquieren sentido o significación de acuerdo 
con experiencias previas comunes. 
Müller, Marta (1999) dice que es un proceso que se realiza por medio del lenguaje articulado; es 
decir, con palabras, y puede ser oral o escrita. Acota que existe dos tipos de comunicación verbal: la 
comunicación escrita y comunicación oral. 
Según este autor la comunicación escrita  es en términos generales, más estática que la oral, en virtud 
de que los cambios que normalmente se producen en la lengua la afectan menos rápida que la 
segunda. 




Müller, Marta (1999) argumenta lo siguiente de la comunicación escrita: 
“La forma escrita además de usar grafemas, utiliza también otros signos como los de 
puntuación (punto, coma) los de entonación (de exclamación y de preguntas) y los signos 
auxiliares (comillas altas, comillas bajas, diéresis, entre otros).  Todos estos signos visuales 
de la comunicación escrita no existen en la comunicación oral.”37 
Es importante recalcar que la comunicación escrita es utilizada por la mayoría de las personas, 
empresas que informan a través de documentos escritos. La comunicación escrita es aquella que 
precisamente se realiza por escrito. El emisor es una persona que produce textos y que luego envía 
su mensaje y éste mensaje llega a muchos receptores que lo decodifican al leerlo. La ventaja de este 
tipo de comunicación es que permanece, no se pierde como las palabras y puede llegar a muchos 
receptores. 
Fonseca, Marta (2005) afirma que la comunicación escrita está ligada a un tiempo y espacio, es más 
estática y permanece en el tiempo “Por ejemplo en un libro de manera general el escritor está lejos 
del lector, además a menudo no sabe quién será que reciba el mensaje.”38 
Sea cual sea la manera en que nos queramos comunicar, debemos de tener presente que la 
comunicación es fundamental para poder obtener tanto el progreso de una comunidad, empresa, 
centro educativo, instituciones, entre otras, todo depende de la intencionalidad y los mensajes que se 
envíe. 
La comunicación escrita es un proceso que requiere  una constante revisión del texto producido,  
reflexión sobre la información pertinente para serlo más comprensible, la discusión acerca de la 
organización de las ideas, los procedimientos de cohesión utilizados, la ortografía, la puntuación y 
la adecuación al registro atendiendo a las situaciones  comunicativas requeridas. 
Por su parte la comunicación oral es más fácil  que la escrita, porque además de los signos sonoros 
o fonemas, cuenta con más recursos de expresividad: Müller, M (1999) acota que este tipo de 
comunicación puede ser enriquecida con mil variadas inflexiones de la voz, con el énfasis, las pausas 
o silencios, la mirada, la sonrisa, el gesto, los movimientos de la cabeza y de las manos. 
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Fuente: Fonseca, M (2005) Comunicación Oral: Fundamentos y Práctica Estratégica.13p.  
Por lo tanto la comunicación oral es más variable que la escrita, pues al comunicarse oralmente, 
Fonseca, María (2005) argumenta que la comunicación oral está ligada a un tiempo, es siempre 
dinámica en un continuo ir y venir. “Normalmente las personas interactúan hablando y escuchando: 
el hablante tiene en mente al  oyente y el oyente al hablante”.39 
La comunicación oral tiene desde esta perspectiva  la capacidad de utilizar la voz, los gestos y todos 
los recursos de expresividad de movimientos del hablante. La entonación de la voz, la gesticulación 
y los movimientos ayudan a interpretar con más exactitud  el significado de los mensajes; es decir 
que este tipo de comunicación apoya y complementa. 
Müller, Marta (1999) existen obstáculos que pueden presentarse en la comunicación oral, misma que 
los describe a continuación: 
El miedo: que es el hecho de hablar delante del oyente que permanece en silencio, o de 
comunicarse con personas desconocidas que permanecen en silencio, o de comunicarse con 
personas desconocidas, que provoca en el emisor una serie de tensiones emocionales que 
fácilmente desembocan en el miedo. 
 
El nerviosismo: Es un descontrol en el sistema nervioso, el cual se manifiesta generalmente 
con sudoración o temblor de las manos palpitaciones aceleradas del corazón.     
 
La timidez: Tanto como el miedo y el nerviosismo, la timidez es un fenómeno que puede 
llegar a producir un efecto paralizante en quien lo experimenta, e impide el desarrollo normal 
del pensamiento y la emisión natural de las palabras.40 
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2.4.2 Comunicación no verbal  
Se llama comunicación no verbal  al conjunto de elementos que se relacionan entre sí y dependen 
unos de otros. Los signos que constituyen una lengua forman un sistema y son interdependientes, por 
ejemplo, las vocales. 
Cestero, Ana (2006) acota que la comunicación no verbal posee un significado extraordinario, ya 
que alude a todos los signos y sistemas de signos no lingüísticos que comunican. Acota que  los 
elementos que constituyen los llamados sistemas de comunicación no verbal precisan una enseñanza 
específica. 
Este autor  aclara  que existen cuatro sistemas principales de comunicación no verbal. 
 
El paralingüístico (cualidades de la voz, modificadores de la voz, elementos cuasi-léxicos 
pausas y silencios significativos, que a partir de su significado o de alguno de sus 
componentes referenciales comunican  o matizan el sentido los enunciados   verbales); el 
quinésico (movimientos y posturas corporales que comunican o matizan el significado de los 
enunciados verbales); el proxémico (concepción estructuración y uso del espacio) y el 
cronémico (concepción, estructuración y uso del tiempo.41 
 
Por lo tanto, se considera comunicación no verbal a todos aquellos gestos implícitos en la 
comunicación explícita, es decir, esos que no son evidentes y que sin embargo tienen significado, 
aunque su intención no sea comunicar, como la postura, la distancia, los gestos, la calidad del 
movimiento, etc. 
Cestero, Ana (2006) considera desde esta perspectiva que todos los signos de los sistema de 
comunicación no verbal   son plurifuncionales, pudiendo cumplir, en cualquier momento de la 
interacción, una o más de las siguientes funciones fundamentales. 
 
 
Este autor  detalla las siguientes funciones: 
Añadir información al contenido o sentido de un enunciado verbal o matizarlo. Cuando 
cumplen esta función los elementos de los sistemas paralingüísticos, quinésico, proxémico y 
cronémico pueden: 
                                                             




a.- Confirmar el contenido o sentido de un enunciado verbal, por ejemplo un sí gestual, que 
acompaña un claro verbal. 
 
b.- Reforzar el contenido o sentido de un enunciado verbal, como un tono elevado o una voz 
gritona que acompaña a un “no quiero”. 
 
c.- Debilitar el contenido o sentido de un enunciado verbal, por ejemplo, al expresar sonriente 
un enunciado del tipo “tu trabajo no es muy bueno”. 
 
d.- Contradecir el verdadero sentido de un enunciado verbal, por ejemplo, al decir en tono 
bajo y en velocidad lenta de emisión un enunciado como “no me ha molestado que no me 
invitarán a su cumpleaños. 42 
 
 
Cestero, Ana (2006) recalca la importancia que los sistemas de comunicación verbal estén 
obligatoriamente acompañados de elementos paralingüísticos y quinésicos para que se produzca la 
comunicación. 
 
Por lo tanto una comunicación no verbal se realiza a través de multitud de signos de gran variedad: 
imágenes sensoriales (visuales, auditivas, olfativas), sonidos, gestos, movimientos corporales, etc. 
La comunicación no verbal mantiene una relación con la comunicación verbal, pues suelen emplearse 
juntas. En muchas ocasiones actúa como reguladora del proceso de comunicación, contribuyendo a 
ampliar o reducir el significado del mensaje. 
Padilla, X. (1992) mientras tanto sostiene que la comunicación no verbal abarca todos los signos y 
sistemas de signos no lingüísticos que comunican o se utilizan para informar. “Se trata de un 
concepto extraordinario amplio que abarca un campo vasto y complejo, que sin embargo no le 






                                                             
42CESTERO, Ana. (2006). Estudios de comunicación no verbal. Universidad de Alicante. óp. Cit. 11p. 
43PADILLA, Xosé. (1992). La Comunicación no verbal. Madrid: Liceus 3p 
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Gráfico 8: Comunicación no verbal. 
Fuente: Padilla, X. (1992) La Comunicación no verbal. 5p. 
Padilla, Xosé (1992) asevera que los elementos  verbales que no se integran a un lenguaje hablado 
(suspiro, exhalación, quejido). “Son todos los acontecimientos de la comunicación humana que 
trascienden las palabras dichas o escritas. El comportamiento no verbal puede repetir, contradecir, 
sustituir, complementar, acentuar o regular el comportamiento verbal.”44 











                                                             
44 PADILLA, Xosé. (1992). La Comunicación no verbal. Madrid: Liceus. Óp. cit, p 6  
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2.5 Formas de Interacción en espacios laborales ligadas a las nuevas tecnologías de la 
comunicación. 
2.5.1 Espacios de Interacción Laboral 
 
Primero se procede a conocer que es una interacción social, para luego entender como este proceso 
se desarrollará en los espacios laborales. La Interacción social se define como el lazo o vínculo que 
existe entre las personas y que son esenciales para el grupo, de tal manera que sin ella una sociedad 
o entorno no funcionaría.  
Los seres humanos establecen sus relaciones con los demás por medio de un conjunto de formas de 
interacción ajustadas, que unas veces les llevan a competir, otras a cooperar, otras a oponerse, a 
conformarse, a aislarse, y/o diferenciarse. 
La interacción social está dada por la conducta interpersonal que no es más que el acto realizado ante 
un estímulo y en este acto incluye el pensamiento, los movimientos físicos, las expresiones orales y 
faciales y a su vez la respuesta emocional. Y referente a lo interpersonal se señala que esta conducta 
no es más que todas esas respuestas que se da en la vida cotidiana para relacionarse con todos los 
demás seres humanos, ya sea familiar, laboral, entre otras. 
Para Cárdenas, Edna (2009) todo lo que ocurre  dentro de un espacio laboral relacionado con la 
interacción social dependerá esencialmente de cada persona.  “La interacción que se produce en 
espacios laborales es el  resultado, en gran medida, del contacto entre los participantes, así como de 
los efectos de las dinámicas y actividades planeadas para facilitar el proceso de aprendizaje”.45 
Marchant, Loreto (2006) afirma que la creciente demanda de los contextos locales y globales del 
mundo de hoy exige una mayor eficiencia y eficacia en la vida diaria de las organizaciones en  el 
ámbito de las relaciones sociales dentro de una empresa. Considera lo siguiente: 
El clima organizacional suele estar relacionado al comportamiento del personal, tiene su 
origen  y significado en el contexto de las estructuras jerárquicas e interacciones laborales.  
Las interacciones entre una persona y los miembros de su grupo de trabajo que están 
reguladas por las políticas y las normas institucionales, constituyen los factores responsables 
de gran parte de los problemas del clima laboral y del éxito o fracaso de la empresa. El trabajo 
es junto con la familia, uno de los ambientes más significativos para el desarrollo de las 
personas.46 
 
                                                             
45CÁRDENAS, Edna (2209). Tesis: Facebook, un espacio de interacción virtual. Bogotá. Universidad 
Javeriana. 22p. 
46MARCHANT, Loreto. (2006). Actualizaciones para el management y el desarrollo organizacional. Viña del 
Mar: UVM. 26p. 
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Para Marchant, Loreto (2006) es importante que las interacciones que se establecen laboralmente 
deben tomar criterios de logro laboral, para  la reducción de conductas problemáticas, y también para 
la formación de conductas laborales proactivas.  
Para considerar que un proceso de desarrollo organizacional ha sido eficaz no basta con lograr 
que el equipo de trabajo haya dejado de presentar desempeños laborales problemáticos, 
además, es necesario haber conseguido promover conductas y competencias apropiadas para 
el desarrollo personal, social y laboral.47 
 
Marchant, Loreto (2006) argumenta que existen algunos métodos de análisis funcional de la conducta 
que están orientados, precisamente, a la reducción de acciones problemáticas por exceso de 
frecuencia; en tanto que otros se aplican al momento de conductas deseables que están con déficit  
de frecuencia. “Así mismo como criterio de logro en la intervención organizacional es insuficiente 
que tan sólo se hayan reducido las interacciones negativas, sino es imprescindible que además se 
hayan fortalecido las relaciones positivas o formativas entre jefes y trabajadores.”48 
Comunicarse es una necesidad básica del ser humano, y en toda organización es fundamental la 
comunicación para alcanzar las metas presupuestadas. Todo el personal de la institución debe 
conocer los objetivos con el fin de promoverla y vivirla. Para ello, es necesario que desde la Gerencia 
o Dirección se establezca mecanismos de interacción laboral para facilitar la información desde los 
empleados a los directivos y viceversa, sin que existan ruidos o interrupciones que tergiversen el 
mensaje. 
2.5.2 Espacios de Interacción Virtual 
Cárdenas, Edna. (2009)  argumenta que una consecuencia de la tecnología es el Internet, que puede 
entenderse como un espacio virtual, o por lo menos, puede deducir como el ejemplo más frecuente 
de espacio virtual, que ahora está en duda al reflexionar como un espacio real o no.  
Todo este proceso de interacción virtual se desarrolla gracias a la red, que es uno de los fenómenos 
que en los últimos años han despertado más la atención. Según Canto, M (2001) “una red permite la 
integración  estable  en una organización en torno a los intereses y objetivos comunes. Propicia el 
desarrollo de estructuras más o menos estables para lograr metas deseadas.”49 
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Canto, Manuel (2001) afirma que el nuevo escenario laboral con el uso de la tecnología está 
mostrando una fuerza de trabajo más compleja. 
Las nuevas tecnologías están ofreciendo espacios que animan el espíritu, que facilitan el 
intercambio de ideas y el acceso a la información, que aportan la privacidad necesaria. Los 
principales conceptos están definidos por el gran protagonismo que adquiere el trabajador y 
la ergonomía como criterio básico que rige el diseño de las interacciones sociales.50 
Vemos entonces que las nuevas tecnologías están proporcionando espacios y metáforas para pensar 
en resquicios de resistencia y nuevas formas de pensar la transformación social, a la vez que también 
construyen nuevos modelos de subjetividad que permiten la reproducción del statu quo mediante el 
control social.  
Una muestra de las nuevas formas de exclusión que parece que se están generando la encontramos 
en el ámbito laboral: Castells (2000) expone que el impacto de las nuevas tecnologías en el individuo 
respecto al trabajo no está relacionado ni mucho menos con la posibilidad de llevar la esfera pública 
a la privada (por ejemplo, con el teletrabajo), sino más bien con la posibilidad de entender a la persona 
como una figura que siempre tiene la posibilidad de estar conectada en red, por ejemplo gracias a las 
oficinas móviles, que permiten con un computador portátil o un teléfono celular  y el software 
adecuado montar una oficina en cualquier lugar en el que se encuentre una persona. 
Canto, Manuel (2001) apoya esta afirmación de Castells y recalca que los avances en nuevas 
tecnologías y telefonía móvil está provocando que en el mundo occidentalizado el  individuo piense 
por la  mediación tecnológica:  
Dentro de poco se podrá acceder a Internet desde el móvil de forma completa, lo que 
posibilitará tener acceso mediante el teléfono no sólo a servicios y recursos que ya hoy en 
día nos proporciona la Red, sino, por ejemplo, a cualquier aparato tecnológico que tengamos 
en casa. En pocas palabras, caminaremos con la Red a las espaldas; pasaríamos de un Internet 
definidas como la red de redes de ordenadores, definida como personas conectadas en red 
mediante la tecnología.51 
 
Uno de las herramientas que facilita el proceso de interacción laboral, como un medio de 
comunicación,  es el correo electrónico, que inició su auge como método de comunicación en la 
década de los 90, siendo una de las aplicaciones más usadas hasta el día de hoy, este permite enviar  
información a cualquier destinatario sin importar la distancia. 
El término comunidad virtual, fue acuñado por primera vez por Howard Rheingold, los creadores y 
emprendedores de Internet crearon estas sociedades, los más avanzados investigadores de Internet 
crearon las primeras redes basadas en intereses comunes como lo fue el SF-Lovers, una comunidad 
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que amaba la ciencia ficción y por medio de la red intercambiaba conocimientos sobre sus intereses 
en la ciencia ficción. 
Desde esta perspectiva el progreso tecnológico está generando una profunda transformación del 
sistema incluso productivo de una empresa, lo que provoca que la innovación tecnológica escape al 
dominio de la mayor parte de la empresa  y se transforme en un imperativo para el crecimiento y la 
supervivencia. 
Canto, Manuel (2001) acota que cada día existen millones de personas que se encuentra conectados 
por el Internet; es decir, que las tecnologías de la información han cambiado la información que se 
recibe y se envía.  
Tradicionalmente las empresas se han organizado alrededor del mando y el control, lo único 
accesible hace más de cien años cuando se creó la actividad empresarial moderna. Hoy en 
día, pasamos cada vez más a empresas que se encuentran organizadas por el uso de la 
tecnología. Con ello mantienen informados a todo su personal sobre cambios, políticas, 
misión, logros, objetivos a alcanzar, o datos que necesiten al instante. Un efecto inmediato 
de las tecnologías en los espacios laborales, es que se están eliminando los niveles 
gerenciales, pues todos están en la capacidad de recibir información en cualquier momento 
dado. 52 
Las tecnologías influyen en el entorno de la empresa no solo internamente, sino también 
externamente, lo que está provocando que muchas industrias busquen un proceso de innovación. 
Según Keen (1991) las empresas actuales basan sus interacciones con el entorno tomando en cuenta 
los siguientes puntos. 
 Ahora las empresas procesan sus fondos generados de manera online. 
 El intercambio electrónico de datos es estándar en cualquier operación. Este proceso de 
intercambio ha sustituido los documentos en papel por enlaces de ordenadores en todas 
las acciones entre empresas y proveedores. 
 Las empresas se enlazan directamente con sus principales clientes y proveedores 
mediante asociaciones electrónicas.53 
Desde esta perspectiva las relaciones laborales tanto internas como externas en las empresas han 
cambiado por la influencia de la tecnología. Se ha mejorado los sistemas de comunicación  que son 
de alta velocidad  y se puede llegar a cualquier punto de la tierra. Esto ha posibilitado contar con una 
comunicación rápida, fiable, económica y capaz de manejar un gran volumen de información. 
Por lo tanto, los beneficios de la utilización de las tecnología en el ambiente laboral irá 
principalmente a aquellas compañías que sepan utilizarla, y aquellas que desarrollen aplicaciones 
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53 Ibídem. 53p. 
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orientadas a explorar el conocimiento de sus empleados generando valor añadido, debido a la 
favorable evolución de la tecnología que está facilitando el desarrollo de espacios de interacción. 
2.6 La comunicación en la red 
Se relaciona a la comunicación en la red con el internet, que es una interconexión de redes 
informáticas que permite una comunicación directa  de computadoras a computadoras que se 
encuentran conectadas.  
Según la página educa sitios, en el artículo “Nuevas formas de expresarse, comunicarse y hacer arte 
en la red" define a la comunicación en red de la siguiente manera. 
Es un conjunto de redes locales conectadas entre sí a través de un ordenador. Es una red 
horizontal, multidireccional, descentralizada e interactiva, características ausentes en el caso 
de los medios informativos convencionales. Es entonces un nuevo canal de comunicación 
que resalta, además, porque permite en su particular ambiente la combinación de todos los 
demás medios. En la Red están la escritura y la fotografía de la prensa, las imágenes en video 
de la televisión y el sonido de la radio, sumados a la interacción y personalización de 
mensajes.54 
 
El proceso de informatización, se ha constituido a su vez, en la base técnica del fenómeno de la 
globalización, puesto que ha posibilitado por primera vez en la historia superar las distancias y la 
dispersión geográfica, para poner en contacto grupos sociales de todo el mundo a un mismo tiempo. 
Lo cierto es que tiene un impacto mucho más trascendental, en la medida en que está posibilitando 
el surgimiento de una verdadera sociedad global con el desarrollo de nuevos valores, actitudes y de 
nuevas instituciones sociales. 
Las Tics deben considerarse un medio. En condiciones favorables, estas tecnologías pueden 
ser un instrumento eficaz para acrecentar la productividad, generar crecimiento económico, 
crear empleos y fomentar la ocupabilidad, así como mejorar la calidad de la vida de todos. 
Además pueden promover el diálogo entre las personas55 
 
 
La comunicación en la red presenta algunas características ya bien conocidas, como la pérdida de 
importancia de la distancia y posibilidad de comunicación asincrónica. 
 
 
Los ‘hombres de negocios’ llevan estableciendo comunicaciones en desfase horario 
(sincrónica y asincrónicamente) mucho tiempo. La novedad es que ahora está hiperconexión 
mundial se ha generalizado y popularizado, haciendo accesible a gran parte de la población 
con la posibilidad de que su ‘conciencia’ se conecte con otros lugares del mundo y con otros 
tiempos.56 
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Para Silva, Sonia. (2006)  la comunicación en la red se establece por el internet de extensión mundial 
que permite que varios ordenadores compartan información. También es conocida como la red de 
redes, porque pequeñas redes de ámbito local se unen a ella creando así una gran malla. 
El internet está conformado, según Silva  (2006) de la siguiente forma: 
Intranet: que es una red de área local privada, que utiliza una metodología muy similar a la 
de internet para funcionar. Y también una Extranet, que funciona igual que la anterior, 
requiere de contraseña, pero comparte una formación con otras redes externas. Por ejemplo, 
en el caso de una empresa, comparte datos con otras corporaciones.57 
 
Para Cárdenas, Edna. (2009) el Internet no es la primera ni la última red que ha existido en la historia 
de la humanidad. “Sin embargo el Internet abrió una alternativa que nunca había tenido la humanidad, 
la de permanecer conectada por un muy bajo costo y a una gran velocidad. “58 
La comunicación en la red se establece  desde cualquier lugar donde hay un ordenador o una línea 
telefónica que permita establecer una conexión. “Los ordenadores y los usuarios se conectan entre 
sí sin importar la distancia que exista entre ellos y esta comunicación se crea como que los equipos 
estuvieran a lado”:59 
Por ejemplo, hoy existen foros de discusión, listas de distribución, los chats, etc., permiten establecer 
una comunicación entre diferentes usuarios de un mismo entorno o de otro, permitiendo el desarrollo 
de una comunicación más rápida y eficiente, sin necesidades de utilizar muchos recursos. 
Mientras tanto, Cortés (2009) considera que la tecnología no hace a la gente más social, pero puede 
generar una influencia en el comportamiento y llegar a modificarla. Con la aparición  de plataformas 
cuya finalidad es la de plasmar un estado o una actividad,  está generando un valor y una utilidad 
para las mismas; es decir, mantener un contacto de forma regular y familiar con otras personas de 
forma habitual. 
Cortés (2009) señala los beneficios de la comunicación en la red, de la siguiente manera, según el 
siguiente gráfico. 
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Fuente: CORTÉS, Marc. Nanoblogging: Los usos de las nuevas plataformas de comunicación en la red, 2009.  
44p.  
Se puede agrupar las relaciones (de amistad, familiares, conocidos, contactos profesionales…) en 
tres ámbitos, (ver gráfico 10)60 
 Círculo Interior: formado por los amigos y familiares más cercanos. 
 Círculo exterior: formado por contactos. 
 Círculo Lejano: formado por conocidos y contactos con los que existe una relación 
muy esporádica, incluso sólo una vez. 
Analizando el gráfico 10,  se muestra que  la información es compartida con las personas que están 
en un círculo interior, aumentará la relación y la proximidad con ellos. Pero el auténtico valor 
proviene al establecer y mantener relaciones con las personas que forman parte del círculo dos, que 
son aquellas personas que forman parte de los dos círculos siguientes, con aquellas que con totalidad 
seguridad no hay un contacto diario, regular y menos presencial. 
2.6.1 Herramientas de la comunicación en la red 
Silva, Sonia. (2006) recalca la importancia de la comunicación en la red, considera que gracias a ella 
se establece un proceso de interconexión, y además que la red tiene herramientas que facilitan la 
gestión de la información, que permiten un acceso mejor. 
Algunas herramientas que cita Silva (2006) son las siguientes: 61 
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Correo Electrónico: permite el envío y la recepción del mensaje a través de correo que 
administra y gestiona todo el proceso de recepción y envío. 
Lista de distribución: La lista de distribución permite la discusión entre varios usuarios de 
un tema determinado, permitiendo exponer opiniones y debatirlas, siempre a través del correo 
electrónico. 
Grupos de discusión. Al igual que en la lista de distribución, se plantea un tema y se discute 
sobre el mismo. La diferencia estriba en que los mensajes, en lugar de hacerse a través del 
correo electrónico, se depositan en una base de datos que podrá ser consultada por quien lo 
desee. 
Tenet: Permite a un usuario de Internet el acceso remoto a otro ordenador local. Puede 
introducir datos, ejecutar programas o cualquier tipo de función como si estuviese en ese 
ordenador, puesto que a través de la red se transmite cualquier acción que el usuario realice, 
permitiendo que se ejecuten en el ordenador remoto. 
Chat: Donde  varios usuarios se comunican de forma simultánea y prácticamente en tiempo 
real. 
 
Silva (2006) considera que se puede tener acceso a la información con el uso de la red desde cualquier 
parte del mundo, siempre y cuando se cuente con un ordenador. Añade que no se puede dejar de lado 
la gran capacidad comunicativa e informativa que ofrece el Internet en las empresas, permitiendo 
buscar y dar a conocer cualquier información sin necesitar muchos recursos. 
Por su parte, Cortés, Marc (2009) también acota sobre la importancia de la comunicación en la red, 
sostiene que las plataformas virtuales son espacios de comunicación en los que se mueven personas, 
donde fluyen informaciones, se comparten contenidos y, por lo tanto, se puede generar una 
comunidad, entendida como la ubicación de relaciones sociales.  
Para que se establezca la comunicación en red un ordenador tiene que estar conectado por medio de 
canales de comunicación. El canal de comunicación más común es un cable que se enchufa en un 
extremo a la computadora y en el extremo opuesto a otro dispositivo. Actualmente, cada vez es más 








QUÉ ES EL FACEBOOK 
 
3.1 Antecedentes 
Las redes sociales son comunidades virtuales. Es decir, plataformas de Internet que agrupan a 
personas que se relacionan entre sí y comparten información e intereses comunes. Este es justamente 
su principal objetivo del Facebook, entablar contactos con gente, ya sea para re encontrarse con 
antiguos vínculos o para generar nuevas amistades. 
Barreiro, Lucrecia y  Vergilio. Leite (2010) acotan que el Facebook es una red virtual que fue creada 
en febrero de 2004 por Mark Zuckerberg, un estudiante de la Universidad de Harvard que tenía 19 
años de edad en el momento del lanzamiento del sitio.  
Mark Zuckerberg nació en el año de 1984, su pasión por la informática y la programación se 
manifestó desde muy pronto, ya desde los 12 años proyectaba con enorme eficiencia. 
En el año 2003 Mark ingresó a la Universidad en Harvard, donde creó en esa época programas como 
el Coursematch, un software con el que los alumnos podían ver la lista de otros estudiantes de la 
clase. En el año de 2004, Mark junto al coordinador de Ciencias de la Computación de la universidad 
y sus compañeros de habitación lazaron el Facebook. 
De esa manera surgió una dimensión digital desconocida totalmente, una red social nueva y diferente, 
mucho más interactiva que cualquier proyecto existente en la actualidad. 
Según Llavina, Xantas. (2011) desde los inicios el Facebook tuvo muchas ofertas que recibió 
Zuckerberg para asociarse en el desarrollo del invento, pero fue después de tres años, en el 2007 que 
aceptó a Microsoft. Firmó un contrato con Facebook de alrededor de 1.6% de la compañía, porcentaje 
que fue valorado en 1500 millones de dólares, suma que ha ido incrementándose al pasar los años. 
 
 
3.1.1 Qué es el Facebook 
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Para Llavina, Xantas. (2011) Facebook es una nueva manera de comunicarse, entretenerse y 
publicitar, siendo este último el gran negocio el que en estos momentos se encuentran en expansión, 
para lo cual destaca las siguientes posibilidades que ofrece esta red. 
Una lista de posibles amigos de hasta 5000 amigos por perfil. El usuario puede agregar a 
personas que conozca, siempre que acepte su invitación. En Facebook se puede buscar a 
personas con quien se perdió el contacto o agregar otras nuevas con quienes se desee 
intercambiar en fotos, vídeos, estados personales, profesionales o mensajes. 
Grupos y páginas: aquí se unifica a personas con intereses y gustos comunes. En los grupos 
se pueden añadir fotos, vídeos, mensajes, etc. las páginas se crean con fines específicos y, a 
diferencia de los grupos, no contienen foros de discusión, ya que están encaminadas hacia la 
promoción de marcas, empresas o personajes famosos y no hacen ningún tipo de 
convocatoria.62 
El uso de Facebook abarca un sin número de aplicaciones sociales. No podemos reducir este uso al 
hecho de compartir fotos, crear lazos sociales o compartir información con amigos. En este respecto 
ha predominado una visión reduccionista de su uso según los medios analizados. 
Facebook puede ser considerado como un espacio virtual, ya que no posee una ubicación geográfica, 
permite la vitalización de muchas expresiones humanas y para acceder a este espacio es necesario de 
un soporte electrónico, este espacio se construye entonces a partir de interacciones entre hombre-
máquina y entre hombre-hombre; es decir, un espacio relacional, por lo cual Facebook hoy es parte 
del espacio existencial contemporáneo. 
Cortés y Plaza  (2011) señalan que el Facebook es una herramienta para mantener el contacto con 
personas. Comentan que sirve para encontrar gente con la que se tenía contacto. En la actualidad 
existen millones de usuarios que manejan el Facebook, y muchos de ellos son personas creativas e 
ingeniosas que dan rienda suelta a su imaginación. 
Barreiro y  Vergilio (2010) aclaran que: 
El Facebook es una herramienta social que permite a las personas contactar con sus amigos 
y otras personas que trabajan, estudian y viven cerca. Facebook se emplea para estar en 
contacto con amigos, subir un número ilimitados de fotos, compartir enlaces y vídeos, y saber 
más sobre las personas conocidas. 
En las primeras épocas, thefacebook.com era una página para los miembros de la citada 
universidad, pero ya a las dos semanas de su lanzamiento se habían registrado  4300 personas 
entre estudiantes, profesores y ex alumnos. Estudiantes de otras universidades comenzaron a 
pedir su propia versión del sitio y al poco tiempo Facebook llegó a las universidades de 
Stanford, Columbia y Yale. En 2005 la red se abrió a los colegios secundarios de EEUU y en 
2006 a las empresas, hasta que a finales de ese mismo año se bajaron todas las barreras de 
registro al sitio que se abrió para todo el mundo.63 
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Para ser parte de Facebook simplemente hay que suscribirse desde su sitio web oficial: 
www.facebook.com. Los requisitos son: tener un email válido y completar el formulario de 
inscripción. 
En la página principal de Facebook se  ingresa un email junto a una contraseña y luego hay que hacer 
clic en el botón Entrar. Una vez ingresado, continúa leyendo los pasos siguientes. 
Mientas que Barreiro y Vergilio (2010) explican  que para acceder a esta red es necesario registrarse 
como usuario del sitio. El siguiente paso es  armar un perfil donde  se muestra los datos generales de 
la persona tales como nombre, la ciudad de residencia, fecha de nacimiento y una foto. Es posible 
armar un perfil completo que incluye religión, lugar de trabajo, universidad, colegio secundario, 
estado civil, hobbies, actividades, etc., según el gusto de cada persona. 
Las redes sociales son estructuras mutuas capaces de unir a un indeterminado grupo de personas que 
comparten un mismo gusto, ya sea parentesco, amistad, un interés común o comparten un mismo 
conocimiento. El ámbito “Red Social”   ha sido utilizado por el lenguaje cotidiano como una forma 
de comunicación hacia demás personas incluso internacionalmente, teniendo esta como posible 
objetivo la unión de distintas personas del mundo. 
Facebook se mantiene en constante actualización y presenta en momentos dados nuevas funciones 
que cambian el modo en el que los usuarios escuchan música y ven televisión, haciendo la interacción 
en la red mucho más interesante y dinámica. Otra característica, que tiene esta red es que incluye 
modos para que los usuarios ordenen sus perfiles como si fuera una revista llena de fotos. 
Para una empresa, ofrece una integración a sus usuarios con música, películas y otros medios en su 
servicio hacen que sea más probable que los usuarios pasen más tiempo en su sitio, lo que le 
permitiría a la compañía generar más ingresos por publicidad, que podría ser una ventaja de esta red. 
Se trata de una red social  que cuenta con 1.000 millones de usuarios,  siendo una de las más populares 
en el mundo. Facebook se ha convertido en la Red Social más importante, porque tiene mayores 
contactos en el mundo,  además cuenta con búsqueda automática que permite encontrar gente que en 
tu vida volviste a ver y que gracias a esta red social está siendo posible. 
Otra característica, es que el Facebook es el número uno en la aplicación para compartir fotografías, 
más de 24millones son agregadas por día, y más de 6 millones de grupos activos hay en este medio.  
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3.2 Utilización del Facebook como espacio laboral 
Facebook se está constituyendo en una herramienta social que pone en contacto a personas sus 
amigos y otras personas que trabajan, estudian y viven cerca de ellos. La gente utiliza Facebook para 
mantenerse informados de sus amigos o comunicarse de ellos, subir un número ilimitado de fotos, 
compartir enlaces y vídeos, y aprender más sobre las personas que conocen. 
En el ámbito empresarial en el año 2011 Facebook lanzó “Facebook for Businnes“, un sitio con todas 
las herramientas necesarias para mejorar el perfil empresarial de las empresas en Facebook. Es un 
sitio único para que las empresas puedan promocionar su negocio en la red social. 
La página berepublic.es recalca la importancia que ofrece esta aplicación para el uso empresarial y 
de marketing  
Con ello, las empresas encontrarán en una misma página cuatro funciones que les permitirán 
gestionar y publicitar su negocio a través de Facebook. Una de ellas se llama “Páginas”. 
Gracias a esta opción, las empresas podrán crear un espacio para interactuar con sus 
seguidores, detectar posibles clientes y crear una comunidad propia. La función “Anuncios” 
permitirá a los responsables de la empresa llegar exactamente a su público objetivo según 
edad, intereses o ubicación.64 
Rissoan, Romain. (2011) también específica la opción que cuenta el Facebook para las empresas, 
para él  hay que seguir los siguientes pasos: 
 “Especificar los tipos de página a crearse: lugar o negocio local, empresa o 
instituciones, marca o producto, artista, o bien, causa o temática. 
 Especificar el nombre de la página  y luego hacer clic en comenzar. 
 Una vez que la página esté creada, se podrá modificar la estructura, el fondo y la 











Gráfico 11: Creación de una página en Facebook. 
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Fuente: Rissoan.Redes sociales: Facebook, Twitter, LinkedIn, Viadeo en el mundo profesional. 2011.130p.  
 
Historias patrocinadas es otra función que las empresas podrán utilizar para desarrollar el conocido 
“boca a boca”. Y por último, “Plataforma”, donde las empresas podrán transformar su sitio Web en 
una experiencia social con aplicaciones personalizadas. 
El objetivo de una página es llegar al  público, según Rissoan (2011), esto se da por medio de 
anuncios, en función de los objetivos de una empresa, para aumentar el número de fans e impulsar 
las ventas en el caso que sea su meta principal. Este autor recomienda que al momento de utilizar 
una página en esta red, se deba segmentar adecuadamente el perfil del público que le interesa, ya sea 
por edad, localización, intereses, o contactos, ya que de eso dependerá el éxito de su estrategia y 
objetivos planteados. 
Una de las aplicaciones que está siendo utilizado de manera masiva e ilimitada es el Fan Page de 
Facebook. Que es una manera como Facebook  acepta la participación de las empresas y/o los 
servicios profesionales, es decir, los perfiles están asociados a las personas y son las personas las que 
pueden crear las Fan Page para las empresas. Adicionalmente, existen limitaciones para los perfiles 
que no aplican para las “Fan Page”, como el hecho de que un perfil puede tener un máximo de hasta 
cinco mil amigos mientras que las Fan Page no tienen límite de personas que marquen “Me Gusta”. 
Una de las ventajas de Las Fan Page es que siempre es visible para todo  público,  mientras que el 
acceso a los perfiles está restringido de acuerdo a lo que le interesa a cada usuario. Esto hace que las 
Fan Page puedan ser indexadas por los buscadores como Google ayudando así a aumentar las visitas 
de los internautas. 
3.2.1 Herramientas del Facebook 
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Facebook, probablemente es la red social más extendida del mundo, las empresas han visto en 
Facebook una oportunidad para expandir su negocio. Ya son muchas las marcas y compañías que se 
han introducido en la red social y tratan por todos los medios de tener una presencia relevante, así 
como visibilidad entre los usuarios, entre los que se encuentra su público objetivo. En este sentido, 
cada vez son más las aplicaciones empresariales desarrolladas. 
Según Llavina, Xantas. (2011) en el 2011 se han desarrollado las siguientes aplicaciones que 
destacamos a continuación: 
 Muro: un espacio donde se permite escribir mensajes públicos que pueden ver todos 
sus amigos y permite también escribir mensajes para que el usuario los vea.  
 Posibilidad de añadir todas las fotografías que quieran compartir con los demás. 
 Posibilidad de dar regalos, que son íconos con un mensaje,  
 Posibilidad de aplicaciones: que son pequeñas aplicaciones de entretenimiento y 
ocio básicamente, con las que se puede averiguar, por ejemplo: quién es el mejor 
amigo de la red, descubrir cosas de personalidad, entre otros. 
 Numerosos Juegos, como Trivial, PetSociety, entre otros.” 
 Aplicaciones de encuestas etc. Que permite en tiempo real conocer comentarios u 
opiniones sobre un tema específico, depende del interés de la empresa.66 
 
3.3 Facebook, ventajas y desventajas 
3.3.1 Ventajas de uso de la red social Facebook 
Utilizar Facebook para fines comerciales brinda un abanico de posibilidades que las compañías no 
pueden ni deben dejar pasar. A continuación la página Slarrauri (2010) describe algunos de los 
beneficios más importantes que obtienen las empresas al usar Facebook. 
Branding: Facebook puede ser un gran recurso para generar conocimiento de marca. 
Facebook tiene gran popularidad entre la demografía de diferentes edades y países, puede ser 
el punto de inicio para crear la construcción de una relación con su empresa y las perspectivas 
de los consumidores. 
Compromiso con el cliente: La utilización de las aplicaciones Facebook puede ser un modo 
espectacular de comunicar las promociones, concursos y eventos. Una vez más, es otro punto 
importante a tener en cuenta pudiendo aprovechar la plataforma para atraer clientes y generar 
participación de los consumidores con su marca, sus productos o servicios.67 
Said, Elías. (2010) considera que el mundo de las redes sociales, plataformas con el Facebook crecen 
a pasos agigantados. Para muchos usuarios, no estar en alguna plataforma de redes sociales es como 
si no existiesen para la red. “La pertenencia a una red social tiene ventajas y desventajas. Lo que se 
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destaca es que dentro de las plataformas de redes sociales se mueve gente con necesidades, 
opiniones.”68 
La interconectividad del mundo, las 24 horas de todo el año, hace que plataformas como el Facebook 
se conviertan en una red de alimentación de información con desconocidos de cualquier parte del 
planeta, lo que ha generado una red de colaboradores de grupos con mismos intereses, con el caso de 
una empresa, un colegio, instituciones públicas o privadas, entre otras. 
Slarrauri (2010) recalca la importancia del cambio que está sufriendo la sociedad, ya que hoy es 
posible estar en todos los lugares sin moverse, por medio de la virtualidad, para lo cual detalla las 
ventajas del uso de la red. 
Para Prato, Laura y  Villoria, Liliana. (2010) las ventajas de utilizar la red a nivel empresarial son las 
siguientes: 
 Permite centralizar en un solo sitio las actividades destinadas a un grupo específico. 
 Aumento del sentido de comunidad por la cercanía que produce la red social. 
 Mejorar el ambiente de trabajo al permitir crear al público objetivo, crear sus propios 
objetos de interés. 
 Aumenta la fluidez y la sencillez de la comunicación entre la empresa y su público. 
 Incremento de la eficacia del uso de las TIC,  al actuar la red como un   medio de 
aglutinación de personas, recursos y actividades. Sobre todo cuando se utilizan las 
TIC de forma generalizada y masiva en el ámbito laboral.69 
 
Desde el comienzo del uso del Facebook se ha convertido en un lugar de interacción, además de crear 
un sentido de apropiación y pertenencia de los usuarios frente a estos espacios en el internet. El 
Facebook se está consolidando como un espacio para formar relaciones, comunidades y otros 
sistemas sociales donde rigen normas similares a las del mundo real, tal como ocurre en la sociedad. 
Slarrauri (2010) recalca también otras ventajas del uso de la red: 
 Atraer tráfico Web: Facebook puede actuar como punto de inicio para dirigir 
tráfico a su sitio web y otras propiedades en línea. 
 Gestión de la Reputación: Puede ser una herramienta útil para saber qué están 
diciendo los usuarios sobre su empresa y su marca. Además, su perfil y/o página 
Facebook puede ser indexado en los resultados de búsqueda y en consecuencia 
proporcionarse en los resultados búsqueda orgánica. 
 Adquisición de nuevos clientes: Facebook ofrece la oportunidad de encontrar a los 
consumidores que de otra manera no hubiera descubierto. 
 Retroalimentación: El uso de Facebook y las diversas aplicaciones disponibles 
puede ayudar a entender el comportamiento del consumidor basado en el 
intercambio de contenidos y comentarios en el sitio.70 
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Hay redes sociales y sitios medios que han tenido un éxito limitado en términos de promoción y 
creación de conciencia de marca. Con la cantidad de aplicaciones existentes y nuevas herramientas 
que se han creado en Facebook, los propietarios de negocios tienen la oportunidad ahora de utilizar 
esta red para promocionar su marca y aún más obtener beneficios sin necesidad de realizar mucho 
esfuerzo. 
El Facebook permite a las empresas, negocios, marcas, músicos, y a todo tipo de organizaciones 
crear una presencia de forma gratuita. Los usuarios pueden interactuar y afiliarse a una empresa u 
organización como “Fans”, de la misma forma en que interactúan con los perfiles de usuario. Una 
vez que un usuario se hace fan de un negocio en Facebook, puede compartir información acerca de 
la empresa con sus amigos. 
3.3.2 Desventajas de uso de la red social Facebook 
El Facebook es una red social que cada día sigue ganando más usuarios y continúa creciendo a pasos 
agrandados, todos quieren pertenecer a la “gran red”, que no necesariamente es el internet. Sin 
embargo, así como aporta ventajas, estar en Facebook reporta muchas desventajas. 
Peña,  Ismael y Balagué, Francés. (2012) reconocen la importancia del uso de la red, pero consideran 
que tiene su lado negativo. Consideran que la apuesta por una priorización de la comunicación virtual 
tiene como contrapartida la pérdida de espacios de comunicación física, ya sea dentro del colectivo 
o en relación con la comunicación con el entorno. 
Los principales problemas que hemos identificado en la red es el campo diferencial de acceso 
a la comunicación virtual en relación con el grado de conocimiento de las TIC que no poseen 
algunas personas y del hecho de que sólo pueden participar aquellas personas que cuentan 
con la brecha digital, o que no tienen el uso cotidiano de la red. Por lo  tanto, aún existen 
medios físicos para que ese público se mantenga informado.71 
 
Por otra parte, la página Tecnología Diaria señala las siguientes desventajas que está provocando el 
uso de la red social Facebook. 
 Es Abierto: Adiós privacidad. La gente sube y sube fotos, agrega amigos, comenta 
en perfiles de otros, etiqueta las fotos subidas, no conforme con eso sube más videos, 
gestiona eventos, etiqueta gente en los videos, agrega a desconocidos. Aunque existe 
restricciones y normas  que los usuarios pueden utilizar para gestionar su cuenta, 
elegir quiénes podrán ver sus comentarios, sus fotografías, pero pocos optan por esta 
opción. 
 Usuarios de Facebook ingresan sus gustos de películas, de libros, de preferencias 
y opciones religiosas, y sexuales, su estado civil, su idea de una cita perfecta, realiza 
preguntas, las contesta, participa en encuesta 
 Facebook ha pasado a tener un control total de nuestra privacidad, ya no 
podemos tener ni siquiera un respiro ante tanta presión social. Para algunas personas 
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o empresas se ha convertido en una dependencia para relacionarse entre sus 
conocidos, haciendo que sea casi imposible dejar su uso.72 
La rápida evolución de Internet ha cambiado los hábitos de la sociedad, una red social como el 
Facebook ha creado una nueva fórmula para interactuar con otras personas, siendo capaces de generar 
canales de expresión, espacios de debate y sistemas para el intercambio de información, música, 
videos, etc., en donde cualquiera puede convertirse en emisor y producir sus propios contenidos. 
Según la página Ventajas y Desventajas De Las Redes Sociales. (2011, May 13), añade otros 
elementos que cuestionan la red Facebook. 
 Es Adictivo: Facebook en el móvil, en el ordenador de casa, en el del trabajo, en 
nuestros tablets, independientemente de cuál sea nuestro sistema operativo, solo 
dependiendo de nuestro navegador. 
 Adicción: Facebook lo sabe, Facebook ha creado esta adicción -y nosotros la hemos 
alimentado, como la adicción al teléfono móvil- de interdependencia de alimentar 
la red con el tiempo de los usuarios y su contenido. 
 Es Antisocial: Facebook se construye, como tantas otras redes (con distinto grado 
de impacto), basándose en la premisa etiquetada de que somos entes sociales, por lo 
que constituimos una red social.73 
 
3.4 Nuevas comunidades generadas por el uso virtual 
En la década de los noventa, la introducción masiva de las nuevas tecnologías de la información y 
las comunicaciones impactó fuertemente en la estructura y dinámica de los procesos sociales, 
redefiniendo las formas de producir, vender, competir, educar, integración en espacios laborales y 
gestionar incluso las políticas públicas.  
Este proceso se ha caracterizado por el pleno desarrollo de  las redes digitales, los programas 
de computación y la aparición de nuevos y más sofisticados medios, marcando el inicio de 
una nueva cultura, con nuevos valores, nuevos requerimientos de capacidad y destrezas. Pero 
la creación de valor está directamente relacionada a la creatividad del hombre que motiva la 
innovación sobre el uso de las herramientas digitales.74 
Este nuevo escenario social elimina las fronteras físicas en los procesos de interacción en los espacios 
laborales. Las nuevas tecnologías de la información y la comunicación han ayudado a aumentar las 
posibilidades de interrelacionarse con las personas de un mismo lugar o de otra parte del mundo. 
Según Darín, Susana (2010) el surgimiento de comunidades virtuales  por el uso de la red está 
provocando la creación de nuevos espacios: 
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La utilización de la tecnología cada vez más extendida ha ido estableciendo relaciones entre 
personas e instituciones que hace unas décadas eran impensables, creándose comunidades 
cuyos miembros se relacionan entre sí, de un modo más o menos constante, desde sus lugares 
de residencia o habituales. En general; se trata de personas cuyos intereses personales o 
profesionales coinciden y se conectan con la comunidad para enriquecerse y hacer 
aportaciones a la misma, existiendo varias investigaciones sobre este fenómeno.75 
 
El potencial que ofrecen las comunidades virtuales puede ser usado ahora en el ámbito laboral, 
constituyéndose en un camino para mejorarlas relaciones entre las personas, creando así un área 
donde las cuestiones relacionadas con el quehacer diario tengan eco y sean discutidas y compartidas 
por otros actores implicados.  
Para Revista Electrónica de Enseñanza de las Ciencias Vol. 7 Nº2 (2008) no hay que pensar que 
mediante el uso de las TIC y la creación de comunidades virtuales se vayan a solucionar todos los 
problemas existentes entre los profesionales en el ámbito laboral, pero si existe la posibilidad que a 
medida que este tipo de comunidades se consoliden, puedan abrir nuevas vías de solución. 
3.4.1 Comunidades Virtuales 
Por comunidad, en sentido amplio, se entiende como un conjunto de personas unidas por factores de 
diversa índole (lengua, etnia, religión, territorio) que les llevan a relacionarse e interactuar entre ellos 
más que con miembros de otros grupos. 
Hablando de comunidad, se puede definir teniendo en cuenta dos aspectos principales, según los 
criterios de  Valiente, Francisco (2010) por un lado, entender ‘comunidad’ como la red de relaciones 
interpersonales que se establecen entre los individuos. Por otra parte, tomar en cuenta el aspecto 
espacial y subrayar, del término ‘comunidad’, como la relación entre los individuos que ocupan un 
territorio determinado con unos mismos objetivos. 
Dentro de la comunidad, cada uno participa en sectores en los que está interesado y establece 
relaciones con las personas que encuentra. En la comunidad los miembros disponen de 
espacio para construir su propia página web, inscribirse enlistas de correo, participar en 
debates, acceder a servicios de documentación, etc.76 
Las comunidades virtuales están estableciendo nuevas formas de agrupación que utilizan la 
tecnología de Internet como soporte y el ciberespacio, como lugar de socialización. Las comunidades 
virtuales se presentan, también, como un nuevo lugar para la formación del saber; un nuevo espacio 
para compartir conocimientos y realizar aprendizajes. 
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Rodríguez, José. (2008) acota que una comunidad virtual es un grupo de personas o instituciones que 
se conectan a través de la red  compartiendo el espacio virtual que ha creado para un fin específico. 
“Para nosotros lo fundamental de una comunidad virtual es reconocer que, gracias al desarrollo de 
las tecnologías de la información, surgen dinámicas específicas que potencian la aparición de 
nuevas formas de relación y de organización comunitaria.”77 
Valiente, Francisco. 2010) destaca los siguientes tipos de comunidades virtuales: 
 Comunidades de debate y discusión en tiempo real 
 Comunidades de socialización, información, discusión o juego 
 Comunidades temáticas de investigación o acción política 
 Comunidades de organizaciones e instituciones. 78 
 
1. Comunidades de debate y discusión en tiempo real 
Para Valiente, Francisco (2010) estas comunidades son las más visitadas. Son los canales de 
discusión a través de aplicaciones de chat. Estas aplicaciones permiten dialogar con todas las 
personas que en ese momento están en el mismo canal en tiempo real. Detalla que la conversación 
es, generalmente, escrita, aunque ya las aplicaciones permiten conversaciones con voz e imágenes si 
se dispone de un micrófono y una webcam. “Los canales de chat suelen estar agrupados por temas 
y la lista de argumentos es variadísima. Normalmente hay una sala general donde todos pueden ir 
escribiendo sus comentarios y, si se desea, se puede abrir una ventana para hablar en privado.”79 
Este tipo de comunidades son las que están más estructuradas y organizadas. 
2. Comunidades de socialización, información, discusión o juego 
Este tipo de comunidades se da aprovechando las aplicaciones que ofrece Internet como (chat, grupos 
de noticias, listas de correo, espacios para páginas personales, paneles de mensajes) se han ido 
creando este tipo de comunidades.  
Para formar parte de ellas es necesario inscribirse, dar algunos datos personales, aceptar un código 
de conducta. Exigen, por parte de los usuarios, una mayor dedicación y constancia. 
Valiente, Francisco (2010) afirma que este tipo de comunidades está más estructurado y organizado. 
“Las relaciones que se establecen son más duraderas y exigen una mayor implicación personal. Los 
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que forman parte de ellas lo hacen conscientes de querer aprovechar las posibilidades de la Red 
para establecer relaciones, lazos más estrechos con personas de cualquier parte del mundo.”80 
3. Comunidades temáticas de investigación o acción política 
Este tipo de comunidad utiliza aplicaciones típicas de Internet. Estas comunidades se caracterizan 
por aglutinar a sus miembros alrededor de un tema concreto o una actividad de investigación. 
Valiente, Francisco. (2010) objeta que este tipo de comunicación es un aspecto interesante que 
subraya la posibilidad de confrontarse con personas y situaciones de realidades lejanas a donde se 
vive. Dentro de este grupo están las emergentes comunidades de acción política. Internet está 
sirviendo como medio de unión entre personas de ideologías afines.  
Alrededor de las páginas de algunos de estos grupos, los usuarios pueden contactar, conocer 
programas, conocerse entre ellos, coordinarse, intercambiar ideas y opiniones. 
4. Comunidades de organizaciones e instituciones 
Es un tipo de comunidad que surgen de manera paralela en las instituciones gubernativas, políticas 
o sociales. Internet sirve para crear redes internas al servicio de esa institución.  
Valiente, Francisco. (2010) considera que en la actualidad la mayor parte de las instituciones que 
mantienen sitios web aprovechan una mínima parte de las posibilidades que ofrece el Internet. Pero 
advierte que la potencialidad del uso de las nuevas tecnologías está cambiando la forma de ser de 
esas instituciones. 
Lo que es cierto es que se está utilizando Internet para establecer relaciones interpersonales 
con otros individuos, más allá de los límites del espacio geográfico impuestos por la 
interacción cara a cara. Ahora bien, este tipo de comunidad plantea algunos problemas que 
nacen de la tecnología que se utiliza y del tipo de interacción que se establece entre los 
participantes. 81 
La Revista Electrónica de Enseñanza de las Ciencias (2008) considera que existen tres tipos de 
comunidades: Comunidad de Aprendizaje, Comunidad de Práctica y Comunidad Virtual de Práctica 
 Las comunidades de aprendizaje están relacionadas con las instituciones educativas o para 
reforzar la capacidad de las personas en el perfeccionamiento del uso de la información. 
 Las comunidades de práctica pueden ser definidas como grupos de personas, con distintos 
niveles de conocimientos, habilidades y experiencia, que se implican de un modo activo en 
procesos de colaboración en la resolución de problemas y construyen conocimiento, tanto 
personal como colectivo  
 Comunidad Virtual de Práctica, es la incorporación de las TIC  que permite pasar a aulas que 
se supone que tiene lugar el aprendizaje formal a otras en las que tiene lugar el auto-aprendizaje 
y los trabajos en grupo y los “campus” virtuales.82 
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Una comunidad virtual por lo tanto sea cual sea su objeto es esencialmente un grupo de personas que 
se encuentran y conversan de manera regular en el ciberespacio. En virtud de una interacción 
significativa, de aprendizaje colectivo y prolongado en el tiempo, construyen una red de relaciones, 
una historia, una identidad, un sentido de pertenencia y una plataforma para avanzar en la reflexión, 
















ESTUDIO DE CASO DE LOS FUNCIONARIOS DE LA DIRECCIÓN DE 
COMUNICACIÓN DEL MINISTERIO DE  RELACIONES EXTERIORES, COMERCIO E 
INTEGRACIÓN 
 
4.1  Formas de interacción que se generan por el uso de Facebook. 
Las empresas, organizaciones, instituciones son conjuntos de personas que se encuentran 
relacionadas  de múltiples maneras desempeñando distintos roles. En este caso analizamos el uso de 
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la red social en la Dirección de Comunicación y  Dirección Administrativa Financiera del Ministerio 
de Relaciones Exteriores, Comercio e Integración (MRECI) del cual se obtuvo diferentes puntos de 
vista sobre las formas en que ellos interactúan, mejorando por un lado la comunicación, la resolución 
de problemas internos y externos, así como de fomentar la capacidad de cambio  y el compromiso 
organizacional por mantener la buena imagen. 
Dentro del ministerio existen muchas exigencias tanto internas como externas que le obligan a 
mantenerse siempre innovados, obteniendo beneficios a corto y largo plazo, pero  que estén más 
cerca de sus trabajadores y generen relaciones duraderas, y a la vez, optimicen sus puestos  o áreas 
donde se desempeñan día a día. La comunicación para ellos es una herramienta fundamental que les 
permite relacionarse entre compañeros de la misma área, así como de los demás departamentos. El 
análisis que se ha tomado en cuenta son las formas que ellos lo ejecutan. 
El uso de las redes sociales, que en el caso del Ministerio ofrecen vinculación, interacción con el 
objetivo de  mejorar el proceso de comunicación, especialmente en el área de comunicación, quiénes 
cuentan con la autorización para utilizar este servicio. El Facebook  no solo se ha convertido en una 
herramienta más de trabajo, sin que haya formado nuevas formas de mantener la información al día, 
esto ha producido que la institución esté en un constante proceso de trasformación e innovación. 
 
Para este análisis se desarrolló dos técnicas de recolección de información: la entrevista no 
estructurada y la observación. La entrevista es una de las vías más comunes para obtener información 
sobre un hecho investigado, básicamente consiste en recoger información en el cual el entrevistado 
responde a cuestiones previamente diseñadas y de lo que se desea investigar. Mientras que la 
observación consistió en observar a los funcionarios que poseen y trabajan con redes sociales y los 
que no poseen, con el fin de recoger datos que aporten cómo interactúan las personas en cada 
departamento.  
 
En la entrevista desarrollada a funcionarios que poseen y no poseen el acceso a la red social, la 
mayoría considera que este espacio les permite identificar los roles que cumplen en la organización 
y suman a esa red a los contactos que consideran que pueden favorecer y crear un ambiente de 
confianza. Al realizar la técnica de la observación se determinó que en el área de comunicación todo 
el personal se identifica con la red social Facebook, ya que es una herramienta que les permite enviar 
y recibir información de manera instantánea, facilita a la institución recolectar datos de cómo  son 
vistos desde la parte externa, y así elaborar mensajes que clarifiquen temas controversiales o que le 
comprometan como institución. 
Por otro lado, los funcionarios que no tienen la red social Facebook consideran a esta herramienta 
como una actividad de interacción con amigos, para mantenerlos en contacto permanente, comentar 
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o simplemente escribir su estado de ánimo, con sus amigos virtuales. Para ellos no es una herramienta 
de trabajo y consideran que los distrae y que no pueden desarrollar sus actividades de manera 
eficiente, por eso no es aprobado su uso en estas áreas del Ministerio. 
La Red Social ha dado cabida a muchos más puntos de vista. Esta última apreciación se ha visto 
potenciada con la difusión de los mensajes y para medir la eficacia en la información procesada. Los 
funcionarios de la Dirección de Comunicación Social se conectan diariamente a la red ya sea por 
correo, chat, red social Facebook quién está hoy liderando la preferencia de  los empleados por 
ofrecer diversas aplicaciones que permite que se dé una comunicación más dinámica e instantánea 
En definitiva, se presenta en una tabla, la misma que permite conocer las formas de interacción que 
surge por el uso del Facebook como herramientas de trabajo comunicativo.  En especial la  Dirección 





Tabla N 1.- Formas de Interacción en las redes sociales. 
 TÉCNICA FORMAS DE  INTERACCIÓN 
CON EL USO DE LA RED 
SOCIAL FACEBOOK   
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Correo electrónico personal y la red 
social  
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Verbalmente, Messenger, Lync y 
redes 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Sistema de gestión documental 
Quipux 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Verbalmente y por correo electrónico 
institucional  
 
Otras áreas del Ministerio de 
Relaciones Exteriores  
Entrevista Comunicación cara a cara, e mail y 
mediante un programa de chat en 
intranet  
 
Otras áreas del Ministerio de 
Relaciones Exteriores  
Entrevista De  forma verbal  y clara usando 
canales (cara a cara, mensajes por 
correo) 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado  por: Ricardo Astudillo. 
 
Entre los principales hallazgos que surgen del análisis sobre las formas de  interacción de los 
funcionarios del Ministerio de Relaciones Exteriores, Comercio e Integración especialmente del 
Departamento de Comunicación se analiza los siguientes: 
Gráfico 12: Uso de Red Social. 
 
 
Fuente: Investigación de Campo. 












Un aspecto a destacar, es que en los últimos años el uso de la red social Facebook ha ido creciendo 
en el entorno laboral en la Dirección de Comunicación, debido a que permite tener una comunicación 
multimedia y diversas aplicaciones que aceleran su procesamiento. Sin embargo, aún se mantiene el 
uso de los correos tanto personal como institucional, estos son empleados con fines más formales 
para dar indicaciones, seguimiento de tareas, programas y cumplimiento de cronogramas. Mientras 
que el correo personal es para la comunicación de tipo informal que es usada para compartir datos, 
noticias, rumores a nivel de compañeros de área y en muchos de los casos para mensajes de amistad. 
Las Formas de Interacción en las redes sociales se resumen de la siguiente manera:  
 
1.- Uso del Correo Electrónico 
 
Una de las formas que se mantiene es el uso de correo electrónico, que es uno de los medios 
preferidos por las personas y empresas a nivel interno y externo, pero este  es utilizado  con un fin 
específico. Además este tipo de medio necesita de un uso adecuado, ya que el descuido en la 
preparación y redacción puede provocar mensajes erróneos que no lleguen con su objetivo 
planificado. En  este estudio se determina que el correo es un medio eficaz, para mantener la 
comunicación con los demás miembros de cada área, pero consideran que en ocasiones tienen que 
acercarse donde sus directores o jefes de área para corroborar que la información emitida es real y 
viene de canales formales para evitar de esa forma el rumor. 
 
2.- Comunicación Personal 
 
Otro tipo de interacción en los espacios labores del MRECI especialmente de los funcionarios que 
no poseen red social, es la comunicación cara a cara, que es una forma de relacionarse con los 
compañeros de una misma área laboral. Este tipo de comunicación es la que se da de forma directa 
entre dos o más personas físicamente y en la que utilizan los cinco sentidos. En la entrevista realizada 
a los funcionarios de la Dirección de Comunicación se determina que este tipo interacción se utiliza 
muy poco o tiene un índice  bajo. Si bien este proceso es democrático e indispensable en los espacios 
laborales, al usar la red social este se ve afectado (en algunos de los casos puede ser reemplazado, 
pero no en su totalidad, solo para ciertas actividades), ya que los mensajes, la información e incluso 
la retroalimentación se da por la red. 
En cambio, los departamentos que no utilizan la red social, según este análisis considera que es 
necesario para mantenerse informado de toda la información de la institución, en ocasiones es un 
medio de efectividad que les permite realizar sus funciones diarias. En esta instancia la comunicación 
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cara a cara es el proceso de comunicación normal que se da día a día y es la que más se desarrolla 
para mantenerse al tanto de lo que sucede en la institución. 
 
3.- Comunicación por Red Social 
 
Es un tipo de comunicación que se da por el uso del internet (red) que permiten a los miembros de la 
Dirección de Comunicación Social conectarse con sus compañeros de trabajo. Además les permite 
interactuar con personas o comunidades que están relacionadas de manera directa con el MRECI 
(medios de comunicación, personas en general, y otras instituciones públicas) y por lo tanto necesitan 
dar respuestas de manera directa e instantánea ante cualquier rumor que surja día a día. 
Los funcionarios de la Dirección de Comunicación consideran el uso del Facebook como una 
herramienta de gran importancia ya que les favorecen la participación y el trabajo colaborativo entre 
las personas, es decir, permiten a los usuarios participar sobre información que nazca de la 
institución, que puede favorecer su imagen o afectarla. Otros factores del uso de la red es que le 
permiten a la institución construir una identidad e imagen corporativa, debido a que permiten a los 
usuarios compartir todo tipo de información (ideologías, comentarios, opiniones, recomendaciones 
etc.) con las personas que están en contacto por medio de la red con la institución. Los funcionarios 
consideran que la red facilita las relaciones entre las personas, evitando todo tipo de barreras tanto 
culturales como físicas. 
 
 
Tabla N 2.- Formas de Interacción por el uso de la red social Facebook. 
 
FUNCIONARIOS TÉCNICA RESULTADOS DE LA 
INTERACCIÓN CON EL USO DE 
LA RED SOCIAL FACEBOOK 
Dirección de Comunicación 
Social  
Observación Alto nivel comunicativo 
Dirección de Comunicación 
Social  
Entrevista  información, archivos y documentos de 
manera instantánea 
Dirección de Comunicación 
Social  
Entrevistas  Amistades diversas (Seguidores) 
Dirección de Comunicación 
Social  
Observación  Uso de más posibilidades de 
comunicación e interacción: chats, foros, 
intercambio de información, archivos 
audiovisuales. 
Dirección de Comunicación 
Social 
Observación  La comunicación inmediata e instantánea 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Comunicación visual 
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Dirección de Comunicación 
Social y otras áreas 
Entrevista  Comunicación por rumores. 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Multimedia  
Dirección de Comunicación 
Social  
Observación  Comunicación digital en tiempo real 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Comunicación interactiva de dos vías en 
la que se puede tener una 
retroalimentación 
Dirección de Comunicación 
Social y  otras áreas  
Entrevista  Para fines de ocio y diversión 
Dirección de Comunicación 
Social 
Entrevista  Comunicación Continua y más 
persuasiva. 
Dirección de Comunicación 
Social  
Observación  Generar propios estados o pensamientos 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado  por:    Ricardo Astudillo 
 
De  los resultados de las formas de comunicación sobre el uso y no de la red social Facebook, en esta 
instancia se pone énfasis a los funcionarios que utilizan la red social es sus actividades diarias, los 
mismos que destacaron las siguientes ventajas de trabajar con el internet. 
 
1.- Alto nivel comunicativo 
 
El alto nivel comunicativo está relacionado con las habilidades que permite el logro de las 
capacidades comunicativas en un contexto determinado; es decir, que permite vincularse de manera 
más directa con los sectores de interés de la institución, así como de las personas que quieren 
mantener contacto directo en el Ministerio. Al usar la red social la comunicación se ha trasformado 
en información instantánea, por lo tanto los funcionarios de la Dirección de Comunicación necesitan 
mantener la imagen del Ministerio siempre atenta y respondiendo a los hechos que se suscitan  a 
diario y que pueden favorecerle o afectarla, sino no existe un tratamiento adecuado de los datos, tanto 
de los que llegan como de los que salen. 
Entre los aspectos más destacado de la comunicación de alto nivel son los siguientes:  
 Facilitan las relaciones entre las personas, evitando todo tipo de barreras tanto culturales 
como físicas. 
 Facilitan la obtención de la información requerida en cada momento, debido a la 
actualización instantánea. 
 Permite la participación de todos los miembros de la red sin discriminación, hay una 
participación ilimitada y libre. 
66 
 
Los funcionarios en este ámbito requieren de información que sea comprobada y verídica, al ser 
instantáneo el procesamiento tanto de envío como de recepción de información es un elemento que 
no pueden descuidar, y según los datos de las entrevista los empleados aseguran que ha tenido que 
procesar la información de forma más detallada y a profundidad para evitar errores que comprometan 
al Ministerio. 
2.- Información Instantánea  
 
Uno de los aspectos que destaca el estudio realizado es que los funcionarios del Ministerio consideran 
como hecho importante la información instantánea que se produce con la utilización de la red social 
FACEBOOK. Al enviar información sobre la institución puede recibir comentarios sobre esa noticia 
de manera inmediata, tanto de empresas gubernamentales o de personas que están interesadas con la 
información, de esta manera se da la retroalimentación más rápida, sin esperar días para recibir una 
respuesta. 
Por lo tanto, una de las aportaciones  de la red a través del internet es la capacidad de informar sobre 
un acontecimiento o noticia con mucha más rapidez que los medios de comunicación tradicionales. 
Incluso ahora los ciudadanos pueden obtener esta información en sus dispositivos móviles, es por 
ello que la Dirección de Comunicación ha implementado el uso de esta nueva herramienta para 
mantener contacto sin que existan barreras comunicativas y de tiempo. 
3.- Amistades Diversas (Seguidores) 
 
Una de las aplicaciones del Facebook es la de contar con amistades, si es de un usuario, pero si se 
trata de una empresa o institución existe la posibilidad de crear una página que tiene la facilidad de 
estar abierta a todo el mundo, con un número ilimitado de personas que pueden dar me gusta o 
compartir información. Esta es una ventaja con la que cuenta la red, el mismo que permite el manejo 
adecuado a nivel institucional para vender productos en unos casos o para mantener posicionada la 
imagen.  
En el estudio realizado  a los funcionarios del Departamento de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores demuestra que el fans page es un elemento esencial al momento de utilizar 
esta red, consideran que han podido trabajar de manera más directa con otras instituciones tanto 
nacional como internacional, facilitando la circulación de la información. Además les permite 
monitorear cómo los usuarios ven a la institución y de esa manera elaborar mensajes que contribuyan 
a mantener la imagen o por otro lado enviar mensajes a solucionar datos que la gente confundió o 
que fue tergiversada. 
 




El lenguaje humano es un complejo sistema de representación del mundo y de interacción con 
personas que se  materializa a través de realizaciones de diferentes formas de comunicación. La red 
ofrece diversas posibilidades para manejar todo tipo de herramientas en un solo lugar, sin necesidad 
que los usuarios tengan que movilizarse, es importante elaborar mensajes, noticias para que 
posteriormente puedan ser publicados por todos los medios que actualmente ofrece la red a nivel 
mundial. 
Este es un hecho que destaca el estudio, la mayoría de los entrevistados consideran que con el uso de 
la red han conseguido mayor posibilidad para manejar herramientas comunicativas para relacionarse 
con otras personas e instituciones. A través de ella pueden manejar otros instrumentos como chats, 
foros o mensajería instantánea para estar en contacto en primera instancia con los miembros de su 
área de trabajo y con ello mantenerse informado  de las actividades dentro del Ministerio y 
posteriormente de actividades externas que pueden afectarla. 
Con el uso de chats por medio de la red los funcionarios manifiestan que han reducido el tiempo para 
el envío y recibo de información, pues no tienen que trasladarse de un lugar a otro pues con un 
mensaje pueden informar a todos los miembros sobre las acciones que desarrollará la institución, por 
eso hoy por hoy les ha permitido mejorar su interacción con los demás. 
5.- Comunicación Visual y Multimedia  
 
Otro resultado del análisis desarrollado en el MRECI, es que los empleados consideran que ahora se 
está desarrollando un proceso de información mucho más visual y multimedia, actividad que años 
atrás era casi imposible, pero que hoy es una realidad y que toda institución está casi obligada a 
manejarla. 
Hoy se utilizan bastantes símbolos, colores, logos que permiten solo con la mirada identificarse con 
una persona o institución, está relacionado con la imagen de la institución y que esto influye 
directamente con la opinión que tiene el público sobre la organización, tomando en cuenta que desde 
la red el usuario puede realizar un seguimiento instantáneo lo que obliga a los directivos mantenerse 
en una constante innovación. 
 
Hay que tomar en cuenta que una de las ventajas de la comunicación visual es la de conciliar 
progresivamente formas, colores, tipografía, espacios, que se encuentra directamente relacionada con 
lo que se conoce como identidad corporativa. Ahora todos estos factores se dan en la red, antes era 
necesario elaborar material informativo para mantener al público comunicado, hoy este factor está a 




Además, ahora en ese mismo sitio  se puede usar herramientas de multimedia, como archivos de 
audio y de vídeo donde colocan notas, reportajes, entrevista sobre la institución o representantes de 
la misma con el ánimo de mantener la página actualizada y disponible para las personas tomando en 
cuenta que pueden ingresar a la misma cada día. Es por ello que la Dirección de Comunicación usa 
todos estos medios y por lo tanto necesitan de todos estos elementos para mantener el espacio siempre 
actualizado. 
6.-Comunicación Continua y más Persuasiva. 
 
El proceso de comunicación es aquel que se produce entre el emisor y el receptor o los receptores. 
Según el estudio realizado a los funcionarios, recalcan la importancia de estos dos elementos, pero 
consideran que la dinámica y la forma de llegar a cada uno de ellos están cambiando. Las necesidades 
de los usuarios son distintas a las que se producían años atrás, por lo que  las empresas necesitan 
conocer los intereses de las personas y adaptarlas para llegar de manera más directa, pero como 
intermedio el uso de la red. 
Para los funcionarios de la Dirección de Comunicación el elaborar mensajes hacia el receptor no ha 
cambiado, lo que se ha transformado son las formas en que las personas buscan la información, por 
lo tanto la organización ha tenido que adaptarse a estos cambios propiciando una comunicación más 
continua y persuasiva, ya que la retroalimentación se da de manera más directa. Por su parte la 
comunicación continua se da preferentemente por el uso del Facebook para estar al alcance y ponerse 
al día de la información en cualquier momento. 
Consideran que sí existe una comunicación persuasiva pues está orientada a conseguir que los demás 
apoyen las decisiones y opiniones hechas desde el Ministerio. Utilizan este medio para aclarar todas 
las actividades que desarrolla la institución, que están orientadas por el bienestar del país, por lo tanto 
los funcionarios afirman que siempre están manejando mensajes orientado a informar de manera 
clara y coherente. 
 
4.2. Formas de comunicación y lenguaje utilizados en el intercambio de información dentro 
del espacio laboral mediante las redes sociales. 
4.2.1 Comunicación Oral en los funcionarios de la Dirección de Comunicación Social 
Comunicación Formal 
La Comunicación formal es aquella que está prevista y diseñada de antemano por la organización 
para permitir el control y producción de los individuos, orientando sus comportamientos hacia los 
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principios  y normas establecidas. En el estudio desarrollado en la Dirección de Comunicación Social 
del MRECI, este tipo de información es usado de la siguiente manera: 
 Los  funcionarios de la Dirección de Comunicación en el proceso de interacción e 
intercambio de información, utilizan el lenguaje oral de acuerdo a las circunstancias y el 
entorno en que se desarrolla la conversación.  
 El lenguaje formal es utilizado en el intercambio de ideas en un nivel más profesional, en 
reuniones, en la elaboración de planes de comunicación, en la creación de nuevos productos 
comunicacionales, en lluvia de ideas para resolver momentos de crisis a nivel institucional 
o de imagen de las autoridades del Ministerio.  
 La relación de amistad entre asesor, director y funcionarios queda un poco de lado y se 
procede a una relación netamente laboral, profesional y seria. Se evita las bromas, pero el 
nivel de confianza no cambia. 
 
Comunicación Informal 
La comunicación informal es el resultado de las relaciones personales  e interacciones cotidianas de 
los miembros de una organización o institución. Concretamente esta información corresponde a la 
transmisión de información que circula de manera anárquica y fuera de los cauces de la comunicación 
formal y sustituye, confirma o modifica los mensajes que fluyen por la estructura formal de la 
organización. 
Díaz, Francisco y Rodríguez, Andrés (2004) consideran que la comunicación informal en las 
organizaciones se caracteriza por presentar dos ventajas importantes: 
 En primer lugar, favorece el desarrollo de la actividad profesional por medio 
de contactos entre compañeros de trabajo. 
 En segundo lugar, sirve como válvula de escape a quejas personales, 
interpersonales, conflictos y frustraciones en el trabajo. 83 
 
Por ello es necesario manejar este tipo de información ya que su uso de manera deficiente podrá traer 
inconvenientes a la organización tales como el surgimiento de rumores, habladurías, entre otros. En 
este estudio se demuestra que la comunicación informal dentro de los espacios laborales de la 
Dirección de Comunicación se da de la siguiente forma: 
 Este lenguaje se utiliza más en el área normal de trabajo, en un nivel de compañerismo y 
mayor confianza, debido a que no se siente la presión  de las autoridades o jefes inmediatos.  
                                                             
83 DÍAZ, Francisco; RODRÍGUEZ, Andrés. (2004). Psicología de las organizaciones. Barcelona: UOC.  183p. 
70 
 
 Las bromas y las risas son frecuentes. Se conversa con mayor libertad sobre cualquier tema, 
aquí el lenguaje formal y profesional queda de lado. 
 La dirección de comunicación cuenta un personal en su mayoría joven que oscila entre los 
24 y 31 años, es por eso que el clima laboral es más ameno y dinámico, y se puede conversar 
de todos los temas.    
4.2.2. Comunicación escrita en los funcionarios de la Dirección de Comunicación que utilizan 
la Rede Social Facebook. 
La Comunicación  escrita es aquella que utiliza signos lingüísticos para denotar expresiones o estados 
de ánimo; tiene una estructura gramatical; por lo tanto, tiende a ser más formal que la hablada.  
Mientras más conocimiento haya del lenguaje y su gramática, mayor será la probabilidad de redactar 
o escribir correctamente. Este tipo de comunicación se sigue utilizando especialmente por los medios 
de comunicación escrita, aunque también cuenta con el apoyo y el uso de la red. 
En el análisis efectuado a los funcionarios de la Dirección de Comunicación Social del MRECI, de 
la misma grafía que el lenguaje oral se analiza la forma de comunicación formal e  informal y como 
es utilizada en cada uno de los casos antes mencionados. Recordando que la una viene de canales 
que son creados por la misma institución para mantener el contacto con sus colaboradores y la otra 
es la que se produce en los pasillos, entre compañeros de una o de varias áreas. 
Comunicación Formal  
Esta forma de comunicación es más formal que las anteriores, se determina las siguientes manera de 
cómo es establece este tipo de comunicación: 
 Los canales que más se utilizan son el correo electrónico, chat interno, memorándums y en 
ocasiones notas personales que se dejan en el escritorio del destinatario. 
 Los correos electrónicos son la vía más utilizada para el intercambio de información y 
retroalimentación de la misma. En estos se utiliza un lenguaje institucional, formal y en 
algunos casos preestablecido. Cada uno de los funcionarios es responsable por la 
información enviada y es por ello que se tiene mucho cuidado en lo que se remite y el 
lenguaje que  utilizan al hacerlo. No  pueden cometer errores ya que a diferencia del la 
comunicación oral, la escrita y electrónica queda registrada y archivada.  
 El chat interno también es muy utilizado, no es de carácter formal, pero por su inmediatez se 
recurre a su utilización. Cuando se requiere información de carácter laboral, el lenguaje es 
formal, cuidando mucho la redacción y la ortografía. 
 Las notas personales también son una herramienta de comunicación, en ocasiones los 
funcionarios no se encuentran en su puesto de trabajo y dependiendo la urgencia de la 
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información que se requiera, dejan notas sobre los escritorios, estas notas son cortas y 
utilizando un lenguaje adecuado. 
Comunicación Informal  
Es la forma de comunicación más usada en el transcurso de la jornada laboral. 
 Se utiliza el chat de Facebook (el más usado) y el chat interno.  
 El correo electrónico no se usa en estos casos, por la informalidad del lenguaje utilizado.  
 Aquí se pierde totalmente la formalidad y el buen uso del lenguaje, en ocasiones hasta la 
ortografía no es importante, siempre y cuando el mensaje se entienda.  
 Se utiliza abreviaciones de palabras, las bromas y malas palabras también son utilizadas.  
 Es la forma que se utiliza a diario y que se ha convertido  en una herramienta indispensable 
para el intercambio de información.  
 En la dirección de comunicación el lenguaje escrito electrónico ha sustituido de gran manera 
al lenguaje oral o hablado. 
Tabla N 3:- Formas de Comunicación con el uso de la red social. 
Funcionarios  Formal  Informal  
Dirección de Comunicación 
Social 
Envío  de mensajes 
elaborados de manera 
ordenada 
Utilización de tipografía 
Dirección de Comunicación 
Social 
Multimedia con aplicaciones 
completas y de visualización 
fácil, pero que mantenga la 
identidad de la institución  
Multimedia con aplicaciones 
sencillas de usar y de 
visualización rápida. 
Dirección de Comunicación 
Social 
Comunicados elaborados por 
autoridades, no tiene límite de 
contenido. 
Mensajes breves, con un 
número de caracteres 
determinado 
Dirección de Comunicación 
Social 
Uso de fotografías de manera 
Institucional 
Uso de fotografías de manera 
social 
Dirección de Comunicación 
Social 
Uso de colores institucionales 
en mensajes o correos. 
Uso de colores diferentes 
en mensajes o correos. 
Dirección de Comunicación 
Social 
Sin uso de guiños e íconos Uso de guiños, íconos 
Dirección de Comunicación 
Social 
Envío de información bien 
elaborada. 
Envío de información sin 
necesidad de ser procesada 
Fuente: Investigación de Campo 




4.3  Análisis comparativo de las formas de interacción en el espacio laboral entre los 
funcionarios que tienen acceso a redes sociales y los que no la poseen. 
Este trabajo tiene como objetivo mostrar los resultados del estudio comparativo realizado a los 
funcionarios del MRECI entre los que usan las redes sociales para sus actividades laborales y a los 
que no lo usan con el fin de establecer diferencias en las formas como ellos interactúan y la 
importancia de contar o no con el apoyo de las tecnologías de la información y la comunicación 
(TIC).  
Para el MRECI el uso de las redes sociales se ha convertido en una herramienta clave a la hora de 
difundir, recibir o mantener la imagen de la institución alta y posicionarla dentro del ambiente 
laboral, y exteriormente con las diversas organizaciones que mantienen contacto de manera 
permanente e inmediata. Según el estudio realizado sobre el uso de las redes sociales y las formas de 
interacción se determina que el  Facebook es una de las herramientas que más tiene cabida por ser 
una nueva forma innovadora de llegar a más cantidad de usuarios con un solo mensaje, además la 
retroalimentación es inmediata.  
A continuación presentamos un cuadro donde se diferencia el uso de la red social Facebook entre los 







Tabla N 4: Formas de interacción en el espacio laboral con y sin uso de una red social. 
USO DE RED SOCIAL  FUNCIONARIOS CON RED 
SOCIAL  
FUNCIONARIOS SIN RED 
SOCIAL  
Facebook  Todo a través de conversaciones 
verbales y en ocasiones  a través 
de memorandos según el caso.  
Por teléfono  
Alto nivel comunicativo Correo Electrónico 
Institucional 
información, archivos y 





Amistades diversas (Seguidores) Uso limitado, ya que 
consideran que solo se 
dedican a estar en las redes 
sociales en lugar de trabajar 
Uso de sus más posibilidades de 
comunicación e interacción 
(chats, foros, intercambio de 
información, archivos 
audiovisuales. 
Verbalmente, fax,  
La comunicación inmediata e 
instantánea 
Twitter, su uso es limitado 
 
Comunicación visual Correo institucional y/o Chat 
de WhatsApp en el Celular 
Comunicación interactiva y 
dinámica. 
Comunicación más 
comunicativa,  pero con 
restricciones 
Multimedia  Uso del Quipux 
Comunicación digital en tiempo 
real 
Para el ámbito laboral utilizan 
canales formales y oficiales 
 Comunicación interactiva de dos 
vías en la que se puede tener una 
retroalimentación 
Uso para sociabilizar, más no 
para uso laboral 
Para fines de ocio y diversión Comunicación cara a cara 
Comunicación Continua y más 
persuasiva e inmediata 
Reuniones de trabajo 
Generar propios estados o 
pensamientos 
Comunicados de las 
autoridades. 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado  por: Ricardo Astudillo.  
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Tabla N 5. Diferencias en el uso del Facebook espacio laboral con y sin uso de una red. 
USO DE RED SOCIAL  FUNCIONARIOS CON RED 
SOCIAL  








Uso en horas laborales  Uso fuera de horas laborales 
o tiempos libres  
Es una herramienta de trabajo Uso social, no herramienta de 
trabajo 
Hay un proceso de comunicación 
en información más dinámica. 
Conocer amistades: es una 
actividad de distracción  
Es de uso Institucional 
(información del ministerio) 
Es de uso personal 
Información y difusión de los 
diferentes eventos en los cuales 
participa la institución. 
Es un sitio donde existe el 
poder de manifestar los 
propios estados o 
pensamientos que cada 
persona. 
Elaboración de mensajes sobre 
las actividades de la institución 
para envío interno y externo  
Hay una comunicación con 
amistades o grupos conocidos 
(Intereses, gustos, 
preferencias, etc.) 
Uso frecuente durante la jornada 
laboral (durante todo el día lo 
usan para realizar el monitoreo 
de la información) 
Es de uso en jornadas libres o 
fuera del trabajo 
 Envío de datos informativos del 
Ministerio: rueda de prensa, 
boletines, noticias, 
reportajes.(Optimizando tiempo 
y cantidad de mensajes) 
Hay la posibilidad de poner 
los estados de ánimo. 
Difusión masiva a diversos 
públicos sobre la razón social y 
qué es la institución. 
Uso para distracción en 
tiempos libres. 
Comunicación con mayor 
rapidez 
Comunicación Informal con 
amigos  
 Compartir información y 
archivos multimedia en tiempo 
real.   
Beneficios personales: no 
laborales 
 Es un nuevo canal de 
información que usa el 
Ministerio (mayor rentabilidad 
en la información) 
Compartir intereses 
personales,  socializarlos y ver 
que personas tienen esos 
gustos a fines.  
 Mejora la comunicación interna 
(envío de notas o comunicados 
parte interna) 




 Fortalece y ayuda  a posicionar la 
institución (tener una imagen 
positiva) 
Hay mucho entretenimiento 
por lo que no es recomendable 
usarlo en el trabajo 
 Libertad de opinión en las 
actividades realizadas por la 
institución (Seguimiento) 
Hay la posibilidad de ver 
fotografía, videos de amigos y 
familiares 
 Monitoreo  a los actores políticos 
para realizar seguimiento de sus 
opiniones y publicaciones.  
Hay la posibilidad de entablar 
diálogos con personas que 
viven muy lejos 
 Consideran que es  necesario su 
uso para que la información esté 
siempre actualizada. 
Permite enterarse de 
actividades de  compañeros 
sean de trabajo, hogar o de 
otros sectores. 
Fuente: Investigación de Campo 
Elaborado  por: Ricardo Astudillo. 
 
Funcionarios con Redes Sociales  
Para la Dirección de Comunicación Social del MRECI la redes sociales son primordiales para 
optimizar las labores dentro de una institución, porque la información se expande, es más rápida, 
mejorando el tiempo para difundir el mensaje a mayor cantidad a menor tiempo y costo. A los 
funcionarios de la Dirección de Comunicación Social del MRECI el uso de la red social Facebook 
les aportan los siguientes beneficios. Tomado de la tabla 4. 
 Es una herramienta de trabajo 
 Hay un proceso de comunicación en información más dinámica. 
 Es de uso Institucional (información del ministerio) 
 Información y difusión de los diferentes eventos en los cuales participa la institución. 
 Elaboración de mensajes sobre las actividades de la institución para envío interno y externo  
 Uso frecuente durante la jornada laboral (durante todo el día lo usan para realizar el 
monitoreo de la información) 
 Envío de datos informativos del Ministerio: rueda de prensa, boletines, noticias, 
reportajes.(Optimizando tiempo y cantidad de mensajes) 
 Difusión masiva a diversos públicos sobre la razón social y qué es la institución. 
 Comunicación con mayor rapidez 
 Compartir información y archivos multimedia en tiempo real.   
 Es un nuevo canal información que usa el Ministerio (mayor rentabilidad en la información) 
 Mejora la comunicación interna (envío de notas o comunicados parte interna) 
 Fortalece y ayuda  a posicionar la institución (tener una imagen positiva) 
 Libertad de opinión en las actividades realizadas por la institución (Seguimiento) 
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 Monitoreo  a los actores políticos para realizar seguimiento de sus opiniones y publicaciones.  
 Consideran que es  necesario su uso para que la información esté siempre actualizada. 
El análisis demuestra que el uso de la red social Facebook en el MRECI en la Dirección de 
Comunicación Social tiene un uso  netamente institucional y de trabajo. Consideran que se ha 
convertido en una herramienta que permite el manejo de información de manera inmediata e 
instantánea, y existe la posibilidad de llegar a mucho más personas con un solo mensaje.  
Discurren que se produce comunicación más interactiva dada por los siguientes elementos: uso del  
(Internet) donde pueden estar personas conectadas de todas partes del mundo y es allí donde se da 
un intercambio de puntos de vista informativo, inclusión de diversas  opiniones entre usuarios  que 
le han permitido mejorar sus canales de comunicación, así como el proceso de retroalimentación al 
obtener respuestas inmediatas de sus mensajes. 
Otro factor a tomar en cuenta es que el uso del internet se ha diversificado a nivel personal e 
institucional, por lo que se ha convertido en un elemento clave para los nuevos canales de 
comunicación, para llegar a más públicos con menos recursos, pero sin dejar de lado la eficiencia 
para persuadir a las personas y mantener la imagen del Ministerio alta y evitar conflictos que dañe 
su estructura.   
Tipo de cuentas 
La  presencia en Facebook de empresas, asociaciones, administraciones públicas y otros tipos de 
entidades ha crecido significativamente en los últimos años, aunque en ocasiones esta presencia es 
controlada para evitar que su manejo tenga la intención de diversión o distracción entre los 
colaboradores y empleados. Si bien la red  fue diseñada con el único objetivo de conectar personas 
individuales a través de sus perfiles personales pero, en la práctica, ha experimentado un gran éxito 
en el  ámbito empresarial, cono el caso del Ministerio, que se usa como herramienta de comunicación; 
hecho que ha originado la aparición de nuevos tipos de cuentas diseñadas expresamente para 
gestionar la presencia de las instituciones en la red. 
Existe en el Facebook tres tipos de cuentas: las de perfil personal representan a personas individuales 
para contactar e interactuar con otras personas u organizaciones. Las Páginas: también llamados 
perfiles públicos o páginas de fans, están concebidas para que organizaciones, empresas y personajes 
públicos difundan información de forma oficial y pública; y  grupos: son cuentas creadas por usuarios 
que ya tienen un perfil, y tienen como objetivo reunir a personas alrededor de un tema en común 
Dentro del MRECI  tomaron en las páginas en el Facebook y a través de ello crearon un grupo dentro 
del Ministerio donde a todos los funcionarios les  fue designado una cuenta institucional, con el 
objetivo de mantener comunicación e interacción con los compañeros de la Dirección de 
77 
 
Comunicación. Este factor fue tomado en cuenta para evitar que usen su cuenta personal y mezclen 
las actividades laborales con las personales, reduciendo la efectividad y cumplimiento de todas las 
actividades programadas.  
En el MRECI existen dos tipos de cuenta, la creada por la institución, que es la página oficial de 
Ministerio de Relaciones Exteriores, de allí está el grupo que poseen cada uno de los funcionarios 
que representan a la Dirección de Comunicación, por lo tanto las cuentas personales no son tomadas 
en cuenta. 
Funcionarios Sin  Redes Sociales  
Según un estudio desarrollado en el MRECI a los funcionarios sin la red social Facebook consideran 
que su uso es una disminución en la productividad de la institución,  siendo un agente distractor 
dentro de las horas laborales. Ellos consideran que el Facebook es una herramienta que sirve como 
un desahogo del trabajo y de  la rutina laboral que llevan a diario, por eso reflexionan que no la usan, 
además que no cuenta con el permiso de las autoridades competentes.  
Para  los funcionarios que no usan el Facebook en sus horas de trabajo el uso de esta red no es 
efectivo, pues se crea en un vehículo distractor que a corto plazo se traduce en la disminución de la 
efectividad en las actividades encomendadas a diario por las autoridades. Los empleados afirman 
que esta es una herramienta que es de uso personal con el objetivo de conocer más amistades o 
relacionarse con ellos, además existe la posibilidad de manifestar estados o pensamientos de cada 
individuo, además este puede ser utilizado solamente en momentos libres o fuera de la jornada de 
trabajo. 
En conclusión para los funcionarios que no usan el usan Facebook, éste es un elemento distractor en 
el ambiente laboral por lo que consideran que no es recomendable su uso, porque existe mucho 
elemento distractor que afecta el rendimiento personal y grupal en el caso de todas las áreas del 
Ministerio de Relaciones Exteriores. 
Por otro lado, los funcionarios que usan el Facebook en las horas laborables consideran que es  
necesario su uso, siempre y cuando sea de carácter institucional para que la información se conserve 
siempre actualizada. Es por ello que necesitan emplearlo durante todo el día para mantener un 
constante proceso de monitoreo, que le permite a la institución  enviar y recibir mensajes y de esta 
manera optimizar el tiempo en la cantidad de mensajes que elabora a diario. 
El análisis demuestra que lo usan pero fuera de sus horas de trabajo, manifiestan que la  Dirección 
de Comunicación tiene preferencia ya que están un constante proceso de información  de lo que sale 
del Ministerio, así como lo que ingresa (la retroalimentación). Aseguran que las redes hoy por hoy 
son una herramienta de trabajo de valor en cualquier sector profesional, desde encontrar y conseguir 
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información, hasta conseguir contactos profesionales, siempre y cuando no exista un exceso en su 
uso. 
Según los datos de las entrevistas realizadas a los profesionales que no cuenta  con el uso de la red 
social Facebook es sus sitios de trabajo consideran los siguientes usos que le dan. Tomado de la 
Tabla N 5.- 
 Uso social, no herramienta de trabajo 
 Conocer amistades: es una actividad de distracción  
 Es de uso personal 
 Es un sitio donde existe el poder de manifestar los propios estados o pensamientos que cada 
persona. 
 Hay una comunicación con amistades o grupos conocidos (Intereses, gustos, preferencias, 
etc.) 
 Es de uso en jornadas libres o fuera del trabajo 
 Hay la posibilidad de poner los estados de ánimo. 
 Uso para distracción en tiempos libres. 
 Comunicación Informal con amigos  
 Beneficios personales: no laborales 
 Compartir intereses personales,  socializarlos y ver que personas tienen esos gustos a fines.  
 Es un elemento distractor en el ambiente laboral 
 Hay mucho entretenimiento por lo que no es recomendable usarlo en el trabajo 
 Hay la posibilidad de ver fotografía, videos de amigos y familiares 
 Hay la posibilidad de entablar diálogos con personas que viven muy lejos 
 Permite enterarse sobre actividades de  compañeros sean de trabajo, hogar o de otros 
sectores. 
Sociograma Aplicado al Caso de los Funcionarios del Ministerio de Relaciones Exteriores  
El Sociograma es una técnica  muy fácil de aplicar y es útil para conocer el tipo de relaciones que se 
establezcan entre los miembros de un grupo y obtener datos para medir su eficiencia o deficiencia en 
cada uno de los procesos desarrollados por la institución. En el siguiente Sociograma conoceremos  
el tipo de relaciones que se dan entre las diversas áreas que tiene el Ministerio y conocer cómo se 
mantienen informados y como se interrelacionan para mantener la imagen de la institución muy bien 
proyectada, a nivel interno y externo. 





C. Dirección de Auditoría 
D. Dirección de Análisis Político 
E. Dirección de Comunicación Social 
F. Dirección de Planificación en inversión 
G. Dirección de Cooperación Dirección de Seguimiento y evaluación 
H. Coordinación General de Gestión Estratégica  
I. Viceministro de Relaciones Exteriores  e Integración Política 
J. Subsecretaría de América Latina y el Caribe 
K. Subsecretaría de América del Norte y Europa 
L.  Subsecretaría de Organismos Internacionales 
M.  Subsecretaría de Asuntos Migratorios o Consulares y Refugio 
N. Dirección Ceremonial y Protocolo 
O. Coordinación General Jurídica 
P. Coordinación General Administrativa Financiera 
Q. Viceministro de Comercio Exterior  e Integración Económica 
R. Subsecretaría de Negociaciones Comerciales Internacionales 
S. Subsecretaría de Comercio e Inversiones  
T. Subsecretaría Técnica  de Comercio Exterior. 




































Fuente: Investigación de campo 
Elaborado: Ricardo Astudillo 
Dirección de la elección o rechazo  
Elección o rechazo mutuo 
Letra de identificación de área 
 
En el Sociograma  1 se observa la relación que mantienen las diversas áreas que cuenta el Ministerio 
de Relaciones Exteriores, donde se evidencia  que existe una interrelación dinámica e interactiva 
entre todos. Uno de los aspectos a destacar es que este proceso se desarrolla desde el Ministro, 
Proecuador, Dirección de Auditoría, la Dirección de Análisis Político, y la Dirección de 
Comunicación Social como el eje principal para el desarrollo de las actividades relacionadas con la 
información y manejo de imagen de la institución.  
La producción de mensajes es manejada por la Dirección de Comunicación Social, pero como se 
observa en el Sociograma 1 todas las áreas se mantienen interrelacionadas, mantienen el esquema 
formal para la ejecución de cada una de  sus actividades programadas y que se ejecutan de acuerdo 





































Comunicación Social (E) la misma  está en centro de todas las áreas que por diversos motivos llegan 
a necesitar del apoyo de la dirección para elaborar  mensajes para  los públicos internos y externos 
utilizando los  diversos medios y de acuerdo a los objetivos claramente definidos. 
Las letras A, B, D, I, E que representan a Ministro, Proecuador, Dirección de Análisis Político, 
Viceministro de Relaciones Exteriores  e Integración Política, Viceministro de Comercio Exterior  e 
Integración Económica y la Dirección de Comunicación son los departamentos más importantes. Los 
primeros mantienen el proceso de planificar acciones relacionadas con lo laboral que cumple el 
MRECI y la relación que esta cumple con instituciones del país, y con organizaciones 
internacionales. Mientras que la Dirección de Comunicación mantiene la imagen alta de la 
institución, elaborando y realizando monitoreo de toda la información. 
La Dirección de Comunicación es la encargada de informar a todas las áreas sobre las diversas 
actividades y eventos organizacionales, por lo tanto tienen una relación directa e interactiva. De la 
misma forma cada departamento conserva relaciones directas con las demás áreas donde existe un 
ambiente de elección y no de rechazo. Se determina que en el marco de comunicarse entre áreas no 
existen diferencias entre su elección o preferencia pues todos se respaldan y comparten información 
permitiéndoles mantenerse dinámicos e interactivos durante su jornada laboral; es decir, existe un 
proceso de colaboración en las tareas designadas en una jornada laboral. 
A continuación presentamos un Sociograma donde se analiza el tipo de interrelaciones que se 
desarrollan en el departamento de Comunicación en el Ministerio de Relaciones Exteriores y conocer 
su dinámica y desarrollo. 
Sociograma del Dirección  de Comunicación Social 
1. Asesor: Gorka Castillo 
2. Asistente: Diana Zúñiga 
3. Director: Carlos Andrade 
4. Jefa de despacho: Martha Roldán 
5. Asistente: Karla Ruiz 
6. Coordinadora y editora producción informativa: Daysi Tufiño 
7. Gabriela Vargas: periodista 
8. Alejandra Meneses: periodista 
9. Verónica Vásquez: periodista 
10. Fernanda Le Marie: fotógrafa 
11. Xavier Granja: fotógrafo 
12. Richard  Rúales: camarógrafo 
13. Daniela Larenas: traductora página web 
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14. Carolina Pérez: Relaciones Públicas 
15. Coordinadora Comunicación Directa: María Dolores Zambrano 
16. Amanda Robalino: redes sociales 
17. Israel Márquez: diseñador 
18. Edwin vascones: diseñador  
19. Gonzalo Montalvo: web máster 
20. Coordinador de Monitoreo y análisis informativo: Carlos Maldonado  
21. Ricardo Astudillo: análisis informativo  


























Fuente: Investigación de campo 
Elaborado: Ricardo Astudillo 
 
Dirección de la elección o rechazo  
Elección o rechazo mutuo 




















































En el Sociograma 2 se observa el tipo de interacción que mantienen los funcionarios de la Dirección 
de Comunicación Social del MRECI, los mismos que mantienen la siguiente estructura: los 
funcionarios 1, 3, 4, 6, 15 y 20 son consideramos como cabeza de cada uno de sus áreas y por lo 
tanto son los representantes para que se desarrollen cada una de las acciones en las fechas establecidas 
en el cronograma. 
De este grupo todas las actividades de la Dirección de Comunicación del MRECI está a  cargo el 
funcionario 1 (Asesor) que mantiene una comunicación fluida y constante con  los demás  
funcionarios 3, 4, 6, 15 y 20. La planificación depende del  Asesor que mantiene contacto directo 
con los demás representantes de los  departamentos del MRECI, para luego distribuir las actividades 
a desarrollar durante un tiempo establecido. 
El  funcionario 6 (Coordinadora y editora producción informativa: Daysi Tufiño), es la persona 
que  coordinada cada una de las actividades de los funcionarios 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, quienes 
cumplen roles específicos como: periodistas, fotógrafo, camarógrafo, traductora pagina web, 
Relaciones Pública. El funcionario 15 (Coordinadora Comunicación Directa: María Dolores 
Zambrano) por su parte tiene a su coordinación a los funcionarios 16, 17, 18,19 que cumplen con las 
actividades de web máster, diseñador  y de redes sociales, y por lo tanto mantienen contacto directo 
y de doble vía con la coordinadora para el desarrollo de funciones específicas y que se vayan 
cumpliendo de acuerdo a los plazos establecidos. 
El funcionario 20 (Coordinador de Monitoreo y análisis informativo: Carlos Maldonado) por su 
parte planifica acciones para los funcionarios 21 y 22. Está área está destinada a mantener el 
monitoreo constante de la información que  es enviado a los diferentes medios e instituciones, así 
como la que ingresa al Ministerio  y de esta manera conocer las diferentes estrategias que debe tomar 
cada uno de las áreas de la institución. 
Si bien existe un proceso para el manejo de información toda la Dirección de Comunicación tiene 
una interacción constante entre sus funcionarios, pero cada uno cumple actividades y roles 
específicos los mismo que son controlados y monitoreados por  los jefes, quiénes tiene que asegurar 
que se cumplan de manera permanente y constante. Un elemento a destacar es que todas las áreas, 
así como los funcionarios que trabajan dentro de la Dirección de Comunicación Social, trabajan de 
manera coordinada usando la red social Facebook, ya que  a través de ella se facilita el proceso de 




4.4. Propuesta comunicativa para el uso de redes sociales en el Ministerio de Relaciones 
Exteriores, Comercio e Integración. 
Sin duda el Internet y los cambios tecnológicos han transformado el mundo en las últimas décadas. 
La forma en que se comunican las personas ha cambiado. La aparición de redes sociales digitales ha 
permitido que las personas puedan comunicarse de otra forma utilizando las nuevas tecnologías, 
generando relaciones que posibilitan la interacción constante e inmediata. 
El uso de las redes sociales hoy se refleja en diferentes entornos con uso y objetivos diferentes, no 
solo en el ámbito personal, sino también empresarial  como vínculos de comunicación directamente 
con usuarios, seguidores o clientes.  El Ministerio está aprovechando las nuevas herramientas que la 
red ofrece, como su bajo coste de utilización y su popularidad, empezando a usarla dentro de sus 
estrategias de comunicación  para mantener su imagen y credibilidad frente a los usuarios e 
instituciones. 
En la actualidad los organismos están cambiando su enfoque de comunicación y promoción 
potenciando canales alternativos para llegar de forma más rápida e innovadora a un grupo de 
personas,  quiénes tienen la función de aceptarla o rechazarla según sus propias necesidades.  El 
Facebook ofrece  infinidad de herramientas y aplicaciones que necesitan que una organización cuente 
con lineamientos definidos para que su uso beneficie y mejore la dinámica entre emisor y receptor. 
A continuación se  presentan lineamientos que el MRECI podrá aplicarlos con sus funcionarios para 
mejorar el uso de la red social Facebook como herramienta de integración y comunicación. 
El primer paso es utilizar la red social Facebook  como canal formal de comunicación. Usar el 
Facebook como un canal para atraer usuarios y seguidores, convirtiéndose en un medio para enviar 
y recibir información de forma inmediata.  Se convertirá en un canal eficiente, dinámico, rápido y 
flexible para que el Ministerio lo use para que las personas se mantengan actualizadas de la 
información de la institución. Las personas podrán identificarse con el Ministerio, usar la 
información y registrarse, y de esta manera iniciar una comunicación más directa. 
Selección de Usuarios. Es importante  la gestión de los contactos, esta debe  realizarse con criterios 
coherentes. Al tratarse de una red social institucional es necesario que el Ministerio cuente con un 
filtro previo de seguidores ya que algunos pueden afectar la imagen; sin embargo debe haber respeto 
por la diferentes opiniones. 
Elección como canal de comunicación: La red social debe ser considerada como un canal oficial 
de comunicación interna y externa con la intención de compartir noticias e información y con ello 
mejorar el funcionamiento de institución. Este puede ser manejado para compartir documentos, 
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noticias, hipervínculos, enlaces, que posteriormente generaran una opinión pública que al Ministerio  
le servirá para optimizar sus decisiones en todas sus actividades públicas. 
Trato a la retroalimentación por parte de los usuarios. La retroalimentación del Facebook tiene 
que ser tomada en cuenta como un proceso que recoge información sobre los efectos de las acciones, 
es decir, la información que el Ministerio tiene de vuelta, eso determina las acciones que 
posteriormente seguirá la institución. Además debe existir respeto a las diferentes opiniones que 
pueden surgir en la red social, acoger los comentarios y sugerencias. 
Transparencia de información.-  Está relacionado con el derecho fundamental al acceso de 
cualquier persona a la información y la protección de los datos personales del Ministerio. Tiene por 
objeto generar un ambiente de confianza, seguridad y franqueza entre el Gobierno y la sociedad, de 
tal forma que los ciudadanos estén informados y conozcan las responsabilidades, procedimientos, 
reglas, normas. Es importante que la institución capacite y dé a conocer a los funcionarios el uso 
adecuado de la información, la misma que tiene que ser clara, concisa apoyado con fuentes y personas 
responsables, ya que está en juego la credibilidad del Ministerio.  
Innovación.- El Ministerio tiene que establecer una etapa de monitoreo e innovación adaptado a las 
nuevas tecnologías de la información, lo que se pretende es que la institución vaya desarrollando 
nuevas herramientas informativas que le permita llegar a más usuarios y su alcance sea mayor (uso 
de plataformas en teléfonos inteligentes, tablets) los usuarios pueden revisar datos y noticias desde 
cualquier parte del mundo sin necesidad de estar en sus oficinas o escritorios. 
Compartir información.- La información enviada por la Dirección de Comunicación del Ministerio, 
como links de artículos y noticias, estudios, links de post de blogs, ponencias, y cualquier 
información tiene que ser actualizada  de manera permanente para que pueda ser consultada por 
cualquiera persona. 
Seguridad. Uno de los peligros constantes que entraña el uso de redes sociales tiene que ver con el 
riesgo de intromisiones externas en las redes informáticas  que puede sufrir el Ministerio. Este tipo 
de ataques puede significar la pérdida de datos confidenciales, así como trastornos en el servicio 
informático. Por ello es importante que la institución cuente con todas las medidas necesarias que 
permitan proteger datos e información que el Ministerio considere importante. Un software de 
seguridad de red puede sin duda ayudar a atenuar esos riesgos al bloquear el acceso a determinados 
sitios, permitiendo que los funcionarios trabajen con total seguridad. 
Compromiso. El Ministerio debe permitir que sus empleados ayuden a desarrollar y  hacer cumplir 
las directrices de la institución. Para ello necesita capacitar a sus colabores, con el objetivo de que 
conozcan las ventajas y desventajas del uso de la red social como canal de información. 
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El uso de la red social (Facebook) en los espacios laborales del MRECI es efectivo y por lo tanto 
tiene que ser tomado en cuenta como un medio de comunicación. Los funcionarios del Ministerio 
tienen que aprender su uso para crear un dinamismo y  mejorar relaciones comunicaciones mediante 
interacciones entre sus compañeros de las diferentes áreas de la institución. 
La red social Facebook  en el Ministerio se usará como: 
 Canal de recepción de información de forma constante. 
 Canal de emisión de información y retroalimentación. 
 Publicación de noticias, datos e información manteniendo la misma estructura periodística 
utilizada en medios impresos, radiales o televisivos. 
 Leer los comentarios, críticas o recomendaciones de los usuarios y acoger como 
retroalimentación necesario para mejorar su imagen e identidad institucional. 
 Los funcionarios que usen la red tienen que ser respetuosos y con ética profesional. 
 Como un medio para interacción con seguidores, usuarios o fans con el fin de mantenerlos 
informados. 
 Tiene que ser una página que esté siempre actualizada. Gran parte del éxito y estabilidad 
dependerá de lo que la institución  publique, así como mantener contacto e interactuar con 
sus seguidores de manera continua. Una página institucional actualizada constantemente, 
incitará a los visitantes a hacerse seguidores de ella y, a la vez, a invitar a otras personas a 
que visiten la página o a que se hagan “fans”. 
Un aspecto a tomar en cuenta en el Ministerio es la falta de preparación de algunos profesionales 
de comunicación en este ámbito que ofrece tantas nuevas posibilidades  que ayuda a optimizar 
las relaciones laborares. Es importante que las personas que trabajen con la red social eviten los 
siguientes aspectos, mismos que se convertirán en un factor que afectará la dinámica de la 
institución. 
 Saturar de información. Cuando sólo se envía información, sin interacción con los 
usuarios sin ofrecer respuesta a sus inquietudes. 
 Mala ortografía. Es importante que los mensajes enviados sean escritos de forma clara 
y coherente, tomando en cuenta los aspectos ortográficos y gramaticales, así como los 
estilos periodísticos vigentes, evitando errores que dañen la imagen de la institución. 
 Falta de identidad. Al momento de diseñar una página en el Facebook en el perfil tiene 
que estar reflejada una imagen gráfica,  institucional y  su personalidad que le permita a 
los usuarios identificarla. 
 Direcciones disponibles. Es importante que una página cuenta  con direcciones y 











El uso de las redes sociales, especialmente del Facebook analizado en la Dirección de Comunicación 
Social determina las siguientes conclusiones: 
En el Ministerio de Relaciones Exteriores existen dos grupos diferenciados, los funcionarios que 
utilizan las redes sociales (Dirección de Comunicación)  y aquellos que tienen  limitado su acceso 
(demás áreas de Ministerio). Para los primeros constituye una herramienta de trabajo, como una 
nueva forma de comunicación que permite de manera más rápida e instantánea interactuar con sus 
públicos internos y externos. La red social se ha convertido en una herramienta de comunicación e 
información que permite la interacción de forma inmediata con sus públicos. 
 
El segundo grupo no puede usar  la red social en sus espacios laborales, pero tiene acceso a sus 
correos personales,  el intranet, reuniones, material informativo que usan como medio de 
comunicación con todas las áreas que les permite informarse de las actividades de la institución. Su 
uso es limitado, ya que consideran que el Facebook personal es un agente de distracción, a diferencia 
del Facebook Institucional que es un instrumento informativo.  
 
Se identifican  dos maneras de como utilizan las Redes Sociales los funcionarios de la Dirección de 
Comunicación Social: la comunicación formal que es manejada desde los directivos y representantes 
de cada área, mismo que lo usan para enviar información de trabajo, planificaciones, reclamos, 
realización de eventos entre otras, éstas son enviadas a todos los miembros de su área. (Tienen 
creados cuentas). Mientras que la comunicación informal es utilizada desde las instancias laborales, 
es una comunicación entre compañeros, amigos y sirve para comentar, analizar, reclamar o estar a 
favor sobre hechos o fundamentos que sucedan en el Ministerio; es un canal que le permite a la 
institución conocer si los medios utilizados para llegar a ellos están siendo eficientes. 
 
El uso de la red social Facebook en la Dirección de Comunicación sí influye en la interacción entre 
el personal de esta Dirección en comparación con otras áreas del Ministerio. Esta red ha posibilitado 
el uso de herramientas que permiten una participación mucho más activa de los usuarios (internos y 
externos), donde existe la posibilidad de opinar, enviar o recibir información entre los usuarios que 
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participan en la red. Con la red social existe la posibilidad de que muchas personas se encuentren 
conectadas al mismo tiempo y por lo tanto la reacción a un hecho o información es más rápida, 
permitiendo a la institución conocer de manera instantánea (retroalimentación) reacciones, 
opiniones, reclamos que estén a favor de las actividades que desarrolla en el país o en desacuerdo. 
 
El estudio demuestra que la Dirección de Comunicación Social  usa la red social Facebook para 
agilizar su trabajo, donde todos los miembros del área laboran de manera colaborativa y global, 
facilitando de esta manera el intercambio de información, ya que existe la posibilidad de actualizarlo 
permanentemente. Por lo tanto, los empleados cuentan con mayor cantidad de información que está 
expuesta en la red, y lo pueden revisar cuando ellos lo consideren necesario; otra ventaja es que no 
tienen que moverse de su lugar de trabajo si tienen dudas sobre algún dato, solo deben utilizar la red 
para obtener respuestas inmediatas; existe por lo tanto, una mayor interacción en tiempo real. 
 
Se determina que la mayoría de los funcionarios analizados de la Dirección de Comunicación Social 
consideran al uso del internet, especialmente la red social Facebook, como un medio importante, 
porque les permiten compartir información sobre temas o grupos de interés  facilitándoles el proceso 
de monitoreo y evaluación. El uso de la tecnología ha hecho que las sociedades sean mucho más 
dinámicas e interactivas, por lo tanto necesitan de medios adaptados a esta realidad, es por ello que  
Facebook se ha convertido en el ámbito empresarial como instrumento para llegar de manera más 
fácil a muchas más personas. 
 
En el ámbito interno, se establece que los funcionarios que usan la red social Facebook consideran a 
esta herramienta como  un medio que le  ha permitido a la Dirección de Comunicación Social 
establecer mejor las interrelaciones con sus empleados para mantenerlos  informados acerca de su 
desempeño  e introducir alguna actividad dentro de la semana, en la que puedan participar todos, 
como reuniones, talleres, foros, entre otros. 
 
Los funcionarios que utilizan la red social Facebook consideran a la red social como una herramienta 
que les permite manejar de una manera eficiente los procesos de comunicación, es inmediata, 
instantánea, multimedia, interactiva, colaborativa, lo que agilita la interacción con los compañeros 
de área. Mientras que los funcionarios que no cuentan con la red social Facebook no la consideran 
significativa en el ámbito laboral, esto se da porque la dinámica que tienen estas áreas es diferente a 
la Dirección de Comunicación donde necesitan de interacción inmediata; la tarea de compartir 
información lo realizan utilizando el correo interno, teléfono u hojas de comunicados, los mismos 




Los tipos de interacciones que surgen  entre los funcionarios de la Dirección de Comunicación Social 
que usan el Facebook son las siguientes: comunicación visual e interactiva, comunicación más 
persuasiva y continua, uso de más posibilidades de información como (chats, foros, intercambio de 
información, archivos audiovisuales). Hoy para enviar una información se puede adjuntar archivos, 
fotos, vídeos y compartirlo con todos los seguidores o amigos, para que de manera inmediata recibir 
comentarios o sugerencias; y así elaborar nuevos mensajes según las necesidades de las personas.  
 
Los funcionarios de la Dirección de Comunicación consideran importante el uso de la red social 
Facebook porque concuerda con todas las actividades encomendadas a diario; por su parte los 
funcionarios que no utilizan  la red social en sus áreas de trabajo están de acuerdo del bloqueo del 
Facebook, consideran que es más para uso personal y de entretenimiento, actividad que lo pueden 
realizar fuera de las horas de trabajo. 
El Facebook ha mejorado la comunicación, ya que es dinámica, más rápida, tiene aplicaciones que 
mejoran la forma de llegar al destinatario, es inmediata, por este medio la retroalimentación es 
instantánea, lo que ocasiona que el proceso de monitoreo se lo realice de forma directa, mejorando 
la imagen de la institución de una manera eficiente y segura. 
La Dirección de Comunicación del MRECI ha visto esta herramienta como un camino necesario para 
acelerar el proceso comunicativo, reduciendo costos y agilitando los procesos, es por ello que la 
dirección cuenta con el aval de las autoridades para que todo el personal utilice esta plataforma, pero 
su uso es netamente institucional, para dar seguimiento a los datos, noticias información que surge 
sobre el Ministerio y que puede afectarla o perjudicarla y sepan cómo y cuándo actuar. 
Los funcionarios que no pueden usar la red social Facebook en sus espacios laborales consideran que 
existe diferencia entre una cuenta personal y una institucional. Afirman que la Dirección de 
Comunicación debe usar herramientas nuevas e interactivas de comunicación para llegar de forma 
más rápida e inmediata a más públicos adaptada al desarrollo tecnológico. Por otro lado sostienen 
que una cuenta personal es más de distracción  y de diversión usado fuera de sus horarios, su 
utilización sin objetivos claros solo reduciría el nivel de desempeño de cada funcionario. 
Este estudio se desarrolló con el afán de lograr  un análisis profundo de la influencia de las redes 
sociales en las actividades de la Dirección de Comunicación del Ministerio. Es importante destacar 
que en este estudio se utilizó la entrevista a profundidad, fue una investigación cualitativa 
permitiendo conocer rasgos, hábitos y costumbres de los funcionarios que usan las redes sociales y 
de los funcionarios que no tienen acceso.  Esto permitió reconocer de manera más profunda las 
actividades que desarrollan usando el Facebook, se pudo conocer cada una de las ventajas que ofrece 
esta nueva herramienta comunicativa que ha permitido al  Ministerio mantenerse con buena 
estructura. No se utilizó la encuesta tomando en cuenta que es un tema que no se ha desarrollado y 
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por lo tanto los encuestados no  hubiesen proporcionado información precisa y objetiva o en muchos 
de los casos habrían cambiado el significado de las preguntas confundiendo los resultados finales. 
El objetivo de esta investigación fue recolectar información de los funcionarios y conocer sus 
percepciones, opiniones, significado y actitudes frente al uso de la redes sociales como una 
herramienta de trabajo integrada en las actividades del Ministerio, a través de ello se pudo conocer 
los tipos de interacción y la nuevas formas de comunicación que están innovándose constantemente 
por medio del internet.  Se determina que en el Ministerio tiene una comunicación más rápida, 
dinámica, así mismo la retroalimentación es más instantánea obligando a esta institución que cuente 
con personal capacitado para cubrir las necesidades e inquietudes de los públicos, sin comprometer 






Es importante que se establezcan lineamientos o reglamentos para el uso de una red social en los 
espacios laborales, ya que las personas pueden utilizarlo según sus expectativas e interés olvidándose 
los objetivos o metas que persigue la institución, ocasionando que los colaboradores no cumplan con 
sus tareas encomendadas en los plazos establecidos. El éxito de la institución dependerá de cómo 
elabora sus políticas de trabajo, esto le garantiza que sus empleados cumplan a cabalidad con su 
labor.  
 
Es necesario que una institución cuente con todos los medios de seguridad para evitar la 
vulnerabilidad y  daños en la información, ya que eso puede traer graves consecuencias al momento 
de compartir datos con el público (empleados) e instituciones, provocando que se forme una mala 
imagen que afecta su estabilidad. Además del uso que se le dé a la red, es necesario formar un 
reglamento de su manejo,  para que este instrumento lo usen de manera correcta por medios formales, 
eso garantizará que la institución cumpla con la planificación de actividades,  evitando el rumor y 
malas interpretaciones que pueden afligir el normal funcionamiento del Ministerio. 
 
Si bien el Facebook es abierto y pueden participar todos los usuarios que les interese, sin embargo la 
institución no puede olvidar que está en juego su imagen, su personalidad, por lo tanto requerirá de 
un monitoreo constante para asegurar que la información llegue a su destino, evitando personas que 
mal interpreten o envíen otro tipo de comunicados. Por ello, es preciso que los funcionarios que 
disponen de la red social lo hagan tomando en cuenta que es el Ministerio quien se presenta tanto al 
público interno como externo. 
 
El Ministerio tiene que innovarse constantemente para aprovechar las ventajas que ofrece el uso de 
la red social, esto obligará a que la institución siempre este en una etapa de renovar sus formas de 
expresión,  de presentación de contenidos y el uso de todas las herramientas para posicionarse ante 
sus diversos públicos.  
 
La Dirección de Comunicación Social del Ministerio de Relaciones Exteriores tiene que seguir 
manejando las redes sociales de forma adecuada, según sus políticas de información para dar a 
conocer sus noticias y abrir canales de comunicación bidireccionales con sus empleados (público 
interno) y las personas, instituciones y organizaciones con las que mantienen contacto (público 
externo) para mantener su imagen bien posicionada.  A través de las redes sociales, el Ministerio 
tendrá la posibilidad de interactuar con los sus usuarios, atender sus quejas y sugerencias. También 
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podrá permitir promocionar  eventos, actividades que auspicie o presente creando una visión general 
como una institución fuerte y dinámica. 
 
Si bien el Facebook es una herramienta de comunicación más abierta y dinámica, es importante que 
el Ministerio cuente con personal altamente preparado y capacitado para el uso de esta herramienta 
de comunicación, lo que exige que los mensajes elaborados mantengan su formato y forma para 
llegar a todo tipo de públicos con mensajes que sean claros, dinámicos, y así mismo recoger la 
retroalimentación para verificar que las actividades desarrolladas estén causando el impacto 
esperado, caso contrario elaborar nuevas estrategias que se vayan adaptándose a las características 
de las personas o instituciones con las que mantiene contacto permanente.    
 
Se sugiere al Ministerio dar continuidad a este estudio, especialmente en el campo de las redes 
sociales al fin de seguir fortaleciendo el trabajo de todos los funcionarios, obteniendo compromiso, 
participación, creación de mejores y mayores resultados institucionales para generar una imagen 
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ENTREVISTAS A  FUNCIONARIOS 
 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Alexandra Neto 
1 ¿Cuál es su área y qué función cumple en el ministerio? 
Dirección de comunicación, y trabajo en el área de monitoreo de noticias 
2 ¿Cómo se comunican con sus compañeros de la misma área? 
Según mi criterio todos nos llevamos bien, y creo que sí existe una adecuada comunicación 
dentro del área de monitoreo. 
3 ¿Cómo informan a las demás áreas del ministerio? 
Se utiliza bastante el mail de la institución y las redes sociales 
4 ¿Considera importante  el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades? 
En esta era de la revolución informática, se vuelve imprescindible el uso de las redes sociales 
como una forma de mantenernos comunicados cada momento del día. 
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social 
Facebook? 
La comunicación inmediata e instantánea, comunicación visual, comunicación por rumores. 
6 ¿Qué es para usted el Facebook? 
A más de ser una red social, es un medio que me permite saber o conocer información 
importante y enterarme de la vida de mis amigos. 
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal? 
Únicamente personal 
8 ¿Cuál es el papel que cumple el Facebook a nivel institucional? 
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Mantiene informados sobre las diversas actividades que cumple cancillería 
9 ¿Cómo lo usan en su área? 
Para uso personal, y también para monitoreo. 
10 ¿Tiene beneficios su uso? ¿Cuáles son? 
Si tiene beneficios, te permite estar comunicado con personas que viven muy lejos, te enteras 
de información de manera rápida. 
11 ¿Considera que con el uso del Facebook  ha  mejorado la interacción en su espacio 
laboral? 
Sí 
12 ¿De qué manera? 
Me entero de las demás actividades de mis compañeros 
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
Porque permite interactuar con los demás compañeros, y conocer noticias importantes 
14 ¿Por qué se restringió el Facebook en las demás áreas? 
Supongo que para que los demás colaboradores de la institución, se dedique únicamente a su 
trabajo que no implica el uso de redes sociales 
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
Lo tengo abierto todo el día. 
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo?  SI – NO ¿Por 
qué? 
Cuando ya terminas de realizar tu actividad laboral, el Facebook si se convierta en una 
herramienta de distracción, porque te desconectas por un momento del trabajo y te enfocas en 
mirar estados, fotos, chatear, etc. 
17 ¿Cree que el acceso a Facebook disminuye su desempeño laboral? SI – NO ¿Por qué? 
No disminuye para nada, porque sé en qué momento debo usar el Facebook y qué momento 




ENTREVISTA FUNCIONARIOS CON RED SOCIAL 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Carlos Maldonado 
1 ¿Cuál es su área y qué función cumple en el ministerio? 
Dirección de Comunicación Social y soy Coordinador de Monitoreo  
2 ¿Cómo se comunican con sus compañeros de la misma área? 
Verbalmente, Messenger, Lync y redes sociales  
3 ¿Cómo informan a las demás áreas del ministerio? 
Mediante correos electrónicos  
4 ¿Considera importante  el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades? 
Sí, es una herramienta necesaria para la comunicación de hoy, debido a la inmediatez de su 
ejecución.  
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social 
Facebook? 
Comunicación visual, multimedia y comunicación digital en tiempo real.  
6 ¿Qué es para usted el Facebook? 
Una red social que permite el contacto con familiares, amigos y personas que tengan intereses 
comunes.  
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal? 
A nivel institucional sirve para fortaleces y posicionar la institución en redes sociales para la 
socialización de información y la libertad de opinión en las actividades realizadas por la 
institución. A nivel personal el Facebook se utiliza más a nivel sentimental y de amistad, 
compartiendo intereses personales para socializar y ver que personas tienen esos gustos a fines.  
8 ¿Cuál es el papel que cumple el Facebook a nivel institucional? 
Informar a los usuarios de Facebook las principales noticias y actividades de la Cancillería 
ecuatoriana.  
9 ¿Cómo lo usan en su área? 
Monitorear a los actores políticos para realizar seguimiento de sus opiniones y publicaciones.  
10 ¿Tiene beneficios su uso? ¿Cuáles son? 
Mayor libertad de información y búsquedas especializadas por personas.  




12 ¿De qué manera? 
A nivel institucional es una herramienta útil para fortalecer la comunicación digital y 
multimedia en las redes sociales. Sin embargo, puede ser un fuerte distractor en el ambiente 
laboral debido a la gama de opciones que tiene en entretenimiento, por ejemplo, juegos, 
aplicaciones, etc.  
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
Es necesario en la dirección de comunicación social tener acceso a las redes sociales, porque 
permite estar siempre actualizado en noticias y declaraciones de actores políticos casi en tiempo 
real.  
14 ¿Por qué se restringió el Facebook en las demás áreas? 
Por los factores de distracción que tiene la red social.  
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
3 horas diarias.  
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo?  SI – NO ¿Por 
qué? Sí, debido a las aplicaciones que tiene como juegos, cuestionarios, etc. Además de ser 
una red social en sí donde se puede ver fotografías y videos de amigos y familiares.  
17 ¿Cree que el acceso a Facebook disminuye su desempeño laboral? SI – NO ¿Por qué? 
No, debido que también puede ser utilizada como una herramienta de trabajo, además también 
puede servir para relajarse un momento en el día, siempre y cuando no sea un vicio la red social 




ENTREVISTA FUNCIONARIOS CON RED SOCIAL 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Israel Márquez  
1 ¿Cuál es su área y qué función cumple en el ministerio? 
Comunicación Social – Diseño Gráfico 
2 ¿Cómo se comunican con sus compañeros de la misma área? 
Verbalmente y por correo electrónico 
3 ¿Cómo informan a las demás áreas del ministerio? 
Circulares, Memorando, boletines  
4 ¿Considera importante  el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades? 
Si 
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social 
Facebook? 
Comunicación interactiva de dos vías en la que se puede tener una retroalimentación  
6 ¿Qué es para usted el Facebook? 
Red social 
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal? 
Más personal que institucional 
8 ¿Cuál es el papel que cumple el Facebook a nivel institucional? 
Comunicar a un nivel más personal  
9 ¿Cómo lo usan en su área? 
Informar sobre actividades y eventos del Ministerio 
10 ¿Tiene beneficios su uso? ¿Cuáles son? 
Se llega a un nuevo grupo de personas  
11 ¿Considera que con el uso del Facebook  ha  mejorado la interacción en su espacio 
laboral? 
Si 
12 ¿De qué manera? 
Permitiendo llegar más allá del ámbito netamente laboral  
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
Mayor comunicación e integración 
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14 ¿Por qué se restringió el Facebook en las demás áreas? 
Desconocimiento de las ventajas del mismo 
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
Mucha frecuencia 
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo?  SI – NO ¿Por 
qué? 
Si porque si se abusa de esta herramienta se puede perder demasiado tiempo  
17 ¿Cree que el acceso a Facebook disminuye su desempeño laboral? SI – NO ¿Por qué? 




ENTREVISTA FUNCIONARIOS SIN  RED SOCIAL 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Mónica Flores 
1 ¿Cuál es su área y qué función cumple en el ministerio? 
Dirección de Refugio. 
Secretaria Técnica de Comisión 
2 ¿Cómo se comunican con sus compañeros de la misma área? 
Por Outlook, Winpopup. 
3 ¿Cómo informan a las demás áreas del ministerio? 
Quipux 
4 ¿Considera importante el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades? 
En ciertas ocasiones es muy importante el uso debido y adecuado de la tecnología para el 
desarrollo de las actividades e inclusive por medio de esta nos podemos informar de ciertas 
actividades para nuestra vida diaria tales como información de foros, seminarios, 
conferencias, etc. 
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social 
Facebook? 
Bueno las formas de comunicación con el aparecimiento de dichas redes sociales han 
incurrido dentro de nuestra vida diaria para podernos comunicarnos y auto relacionarnos con 
varias personas en las cuales debe existir un límite.  
6 ¿Qué es para usted el Facebook? 
Bueno el Facebook para mi es primeramente un sitio Web que está formado por varias redes 
sociales que a su vez están relacionadas con una serie de actividades en las cuales podemos 
encontrar un sin número de información que posiblemente se lo consideraría como privada, 
sin embargo dentro de ella nosotros podemos encontrar también una variedad de correos 
electrónicos, personas, lugares, fotos, videos entre otras cosas interesantes que atraen a las 
personas.   
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal? 
Personal. 
8 ¿Cuál es el papel que cumple el Facebook a nivel institucional? 
Como una distracción hacia nuestras labores. 
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9 ¿Cómo lo usan en su área? 
Como una pequeña distracción.  
10 ¿Tiene beneficios su uso? ¿Cuáles son? 
No. 
11 ¿Considera que con el uso del Facebook  ha  mejorado la interacción en su espacio 
laboral? 
Sí 
12 ¿De qué manera? 
A desarrollar más en mis actividades.  
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
Importante porque nos ayuda a evitar  el estrés  o alejarnos de los problemas de nuestra vida 
diaria. 
14 ¿Por qué se restringió el Facebook en las demás áreas? 
Porque supuestamente se infiltraba en nuestras actividades. 
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
1 vez cada 2 semanas. 
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo?  SI – NO ¿Por 
qué? 
Sí, porque en ciertas ocasiones nos influye a alejarnos de nuestros problemas, del estrés y de 
los problemas que se suscitan a diario en el trabajo. 
17 ¿Cree que el acceso a Facebook disminuye su desempeño laboral? SI – NO ¿Por qué? 
No, porque en realidad la dedicación que le dan a Facebook en muchos casos es minuciosa 






ENTREVISTA FUNCIONARIOS SIN  RED SOCIAL 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Funcionario de Planificación 
1 ¿Cuál es su área  de trabajo y qué función cumple en el Ministerio? 
Analista de seguimiento y evaluación 
2 ¿Qué medios utiliza para comunicares con  sus compañeros de la misma área? 
Skype, Email, ext. Telefónicas, verbalmente 
3 ¿Cuáles son los medios que se utiliza para  informar a las demás áreas del ministerio? 
Quipux, Email 
4 ¿Se debe considerar   el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades dentro de una institución? 
Solo Twitter 
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social 
Facebook? 
 Dinámica  Más comunicativa  Con Restricciones 
 Abierta  Cerrada 
 Interactiva Sin interacción 
¿Por qué? 
6 ¿Qué es para usted el Facebook?   
Una red Social 
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal la red social FACEBOOK? 
Personal 
8 ¿Se usa la red social   Facebook para comunicarse en la institución? 
NO 
9 ¿Cómo lo usan en su área? 
No la usan, o si fuera el caso únicamente personal 
10 ¿Tiene beneficios su uso? ¿Cuáles son? 
NO 





12 ¿De qué manera?  
---- 
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
No lo considero importante 
14 ¿Por qué en su área usan el Facebook y en las demás no?    
No lo usan 
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
No lo utilizo 
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo? 
SI 






ENTREVISTA FUNCIONARIOS SIN  RED SOCIAL 
Entrevista: Análisis de las Redes Sociales en la Dirección de Comunicación del Ministerio de 
Relaciones Exteriores. 
Entrevistador: Michell Ricardo Astudillo 
Entrevistada: Funcionario Sistemas 
1 ¿Cuál es su área  de trabajo y qué función cumple en el Ministerio? 
Tecnología, soy administrador de infraestructura y responsable de la red de comunicaciones 
2 ¿Qué medios utiliza para comunicares con  sus compañeros de la misma área? 
Chat Institucional 
3 ¿Cuáles son los medios que se utiliza para  informar a las demás áreas del ministerio? 
Correo electrónico oficial 
4 ¿Se debe considerar   el uso de redes sociales para la comunicación e información de 
actividades dentro de una institución? 
Sí,   siempre y cuando sea temas netamente institucionales 
5 ¿Qué formas de comunicación cree que se ha desarrollado con el uso de la red social Facebook? 
 Dinámica  Más comunicativa  Con Restricciones 
 Abierta  Cerrada 
 Interactiva Sin interacción 
¿Por qué? 
Porque son medios que sirven para interacción social, que frecuentemente son en tiempo real. 
6 ¿Qué es para usted el Facebook?   
Una red social, para mantener información personal y compartirla con el círculo de amigos y 
familiares, muchos de los cuales se encuentran incluso lejos de la ciudad y fuera del país 
7 ¿Tiene uso institucional o solamente es personal la red social FACEBOOK? 
Uso personal en mi caso, pero la institución y su máximo representante manejan un perfil 
institucional. 
8 ¿Se usa la red social   Facebook para comunicarse en la institución? 
NO 
9 ¿Cómo lo usan en su área? 
No se usa 




11 ¿Considera que con el uso del Facebook  ha  mejorado la interacción en su espacio 
laboral? 
No 
12 ¿De qué manera? 
No se puede evaluar ya que no se usa. 
13 ¿Por qué considera importante el uso de esta red social en su área? 
No es un factor de importancia profesional. 
14 ¿Por qué en su área usan el Facebook y en las demás no?    
No es una norma generalizada, es tema específico de acuerdo a disposiciones superiores. 
15 ¿Con qué frecuencia utiliza el Facebook en la jornada laboral? 
No lo uso en mi jornada laboral. 
16 ¿Cree que el acceso a Facebook es un factor de distracción en el trabajo? 
Si 
17 ¿Cree que el acceso a Facebook disminuye su desempeño laboral?  
Si 
 
